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Para ello, se utilizó la técnica de muestra censal, el cual estuvo conformado por 93 
colaboradores, asimismo la investigación es de diseño no experimental, de tipo aplicada con 
corte transversal, teniendo un nivel descriptivo correlacional. En las dos variables se aplicó 
la recolección de datos básicos a base de preguntas de escala Likert, de lo cual se 
consideraron 16 ítem para la variable independiente y 16 ítem para la variable dependiente, 
con una suma de 32 preguntas y un total de 8 dimensiones. 
Palabras claves: Comunicación organizacional, el desempeño laboral y compromiso 
organizacional 
  
El presente desarrollo tiene como objetivo general determinar la relación que existe entre la 
comunicación organizacional y el desempeño laboral de la empresa Teleatento del Perú 
S.A.C, plataforma comercial de movistar, Ate 2019, fue basado en los colaboradores ya que 
son el eje esencial de toda organización. La investigación busco que las organizaciones 
actualmente desarrollen y tomen conciencia de cómo mantener una comunicación 
organizacional positiva para que ayude alcanzar un desempeño laboral ventajoso a todos los 
colaboradores e identificación con la empresa, figurando el compromiso de sus actividades.  
Del mismo modo, con esta tesis se muestra que existe una relación positiva considerable 
entre la comunicación organizacional y el desempeño laboral teniendo como coeficiente en 
la prueba estadística de correlación Rho de Spearman (0,696, Sig. 
(Bilateral)=0.000;(p<=0.05)), asimismo se aplicó el coeficiente de alfa de Conbrach para 
obtener el grado de confiabilidad, se realizó mediante el SPSS 25, teniendo como resultado 
0,757 para la variable comunicación organizacional y 0,621 para la variable desempeño 
laboral. Asimismo, los resultados obtenidos por los colaboradores, permitieron identificar la 
relación entre la comunicación organizacional y el desempeño laboral en la empresa 




The present development has as general objective to determine the relation that exists 
between the organizational communication and the labor performance of the company 
Teleatento del Perú SAC, commercial platform of movistar, Ate 2019, was based on the 
collaborators and you are the essential axis of all the organization The research I seek that 
organizations are currently developing and becoming aware of how to maintain a positive 
organizational communication to help achieve an advantageous work performance to all 
employees and identification with the company, including the commitment of their activities. 
For this, it is the technique of the census sample, which was made up of 93 collaborators, as 
well as the research in the non-experimental design, of applied type with a transversal cut, 
taking into account a correlational descriptive level. In the two variables, the basic data 
collection was applied to a Likert scale question base, of what is considered as 16 items for 
the independent variable and 16 for the dependent variable, with a sum of 32 questions and 
a total of 8 dimensions. 
Similarly, this thesis shows that there is a considerable positive relationship between 
organizational communication and work performance having as a coefficient in the 
Spearman's Rho correlation statistical test (0.696, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p <= 0.05)), 
likewise the Conbrach alpha coefficient was applied to obtain the degree of reliability, it was 
carried out through the SPSS 25, resulting in 0.757 for the organizational communication 
variable and 0.621 for the labor performance variable. Likewise, the results obtained by the 
collaborators, allowed to identify the relationship between organizational communication 
and work performance in the company Teleatento del Perú S.A.C. 

























En los últimos tiempos la organización enfrenta cambios constantes, por lo que en la 
actualidad tienen que adaptarse a las transformaciones que se establece continuamente en 
una organización, para poder subsistir en el mundo laboral competitivo, por lo tanto, las 
empresas deben desarrollarse para tener óptimos resultados, involucrando así a los 
colaboradores como parte de un plan a futuro, existiendo así el compromiso de parte del 
grupo de individuos en la organización. 
En la actualidad, las funciones que realiza todo colaborador ponen como evidencia el 
rendimiento que despliega en su centro laboral si su desempeño probablemente es bueno o 
malo, se verifica más por la frecuente motivación o satisfacción laboral que puedan tener de 
parte de la empresa ya sea privada o pública, por ende, la responsabilidad de las empresas 
,es tener en cuenta la necesidad comunicativa en sus colaboradores, para contar con un 
desarrollo apto y beneficioso tanto para la empresa y colaborador. 
Por ende, según la encuesta realizada por Armas (2014) indica que la comunicación 
en las organizaciones favorece el clima laboral permitiendo la identidad organizacional de 
cada colaborador, lo cual permite proyectar y conseguir los objetivos de la empresa, evitando 
la crisis interna, ya que tiene como vital importancia la información manejada a través de un 
mensaje representativo de la empresa, donde es un proceso de elementos que afectan a los 
colaboradores. 
Las compañías desean obtener rentabilidad cada día, para poder establecer un 
beneficio económico, donde se ve plasmado por las actividades y acciones diarias que 
cumplen los colaboradores, asimismo optan por tener distintas estrategias para poder 
adquirir un buen proceso en las tareas que realizan, como el desempeño laboral en el área 
comercial, el cual brinda una atención al cliente. Es por ello que las organizaciones deben 
presentar más interés y preocupación en los colaboradores para que no se vea afectado el 
servicio que brindan al cliente final 
Por lo tanto, la comunicación organizacional, es considerada un refuerzo 
extraordinario siendo un vínculo con el desempeño laboral en las empresas, ya que es un 




grupos de personas, en sus comportamientos, habilidades, actitudes, desarrollo etc. Por ende, 
afectan directamente en las funciones que pueden realizar para la organización. 
Según el periódico de La Republica 8 de setiembre del (2017), nos dice que el buen 
manejo de la comunicación organizacional, puede lograr que un colaborador se identifique 
con la empresa, donde la empresa manifiesta como eje principal al colaborador, por las 
actividades que generan y benefician a la organización, dando un mejor desarrollo a la 
compañía, para poder lograr dicho beneficio y satisfacción, se establece la comunicación 
donde cuenta con un reto muy grande, brindando políticas comunicativas a un nivel más 
cercano y sensible al colaborador, el reto está en identificar y lograr tener un compromiso 
con la organización. 
Asimismo, actualmente están tomando en cuenta la comunicación, ya que está en 
lazada indudablemente con las organizaciones, puesto que es una pieza principal que forma 
parte de las funciones que realizan los colaboradores continuamente, por esa razón uno de 
los temas más importantes que resalta en una entidad privada o pública es la comunicación 
organizacional, lo cual nos permitirá a toda entidad sostener una información clara acerca 
de los distintos cambios que se pueda realizar al pasar de los años. 
Por ende, si nosotros hablamos de las empresas de telecomunicaciones directas 
entendemos que deberían contar con un buen sistema de comunicativo, ya que la 
organización realiza constantemente las comunicaciones como parte de sus actividades 
diarias con el público y colaboradores dentro de la empresa, con consultas, pedido o reclamos 
que realizan directamente al colaborador, para ello deben contar con fundamento coherente 
establecidos y reforzados, sin embargo la motivación directa de los colaboradores con sus 
supervisores deberían ser lo principal en su puesto de trabajo, para contar con una buena 
comunicación y desempeño laboral, sin embargo, ya que en la organización establece 
contactos con sus superiores, sin embargo tienden a tener problemas por la falta de 
comunicación en los colaboradores entre compañeros y superiores. 
Por lo tanto, la empresa Teleatento del Perú S.A.C, presentó esta problemática, porque 
se encontró una comunicación deslucido, el cual afecta deteriormente al desempeño de los 
colaboradores que está constituidos en el área comercial, influyendo el canal comunicativo, 
teniendo así falencias en los medios comunicacionales entre los grupos de individuos 




todo el sistema organizativo. Esto conlleva a las deficiencias en las funciones que realizan, 
ya que implica a malos entendidos provocando un restrinjo o limitada influencia 
comunicativa. 
Por ello este problema, se tomó por el diminuto rendimiento de los colaboradores, esto 
debido a las distintas faltas de interés e información de parte del personal que integran en el 
área comercial, donde esto sigue presentando un ambiente laboral y social desagradable, el 
cual genera una lentitud en cada proceso, imposibilitando la interacción comunicativa entre 
los miembros de la plataforma comercial.  
1.2.Trabajos previos  
1.2.1. Antecedentes internacionales 
Por lo tanto, el presente desarrolló de investigación determinó la relación que existe 
entre la comunicación organizacional y el desempeño laboral de los colaboradores en la 
empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma movistar, Ate 2019, ofreciendo un apoyo de 
conocimientos y solución a las falencias que actualmente están abarcando en los 
colaboradores por el descuido de la comunicación y la escasez de atención en su desarrollo, 
satisfacción y compromiso con la empresa que estuvo influyendo en el desempeño que 
realiza cada personal, dando una mejora en la organización. 
Actualmente existen distintas investigaciones realizadas tanto, nacionales e internacionales 
reflejando la necesidad de cada variable, con la intención de demostrar, si existe relación 
entre la comunicación organizacional y el desempeño laboral, ya que, estos merecen una 
mejor perspectiva para las organizaciones. 
Palomino y Peña (2016) en su tesis titulada El clima organizacional y relación con el 
desempeño laboral de los empleados de la empresa Distribuidora y papelería Veneplast 
LTDA, el propósito de la investigación es identificar si existen ambas variables clima 
organizacional y desempeño laboral, por lo cual se tendrá que evaluar la relación que existen 
y afectan en la empresa. El desarrollo del estudio es cuantitativo de tipo descriptivo – 
explicativo, su población fue determinado de 90 colaboradores, la muestra 53 trabajadores, 
Se aplicó las metodologías y las técnicas e instrumentos necesarios para el estudio de 




Se consideró la presente de investigación ya que cuenta con la variable desempeño 
laboral, que establece un aporte en su marco teórico y metodológico con un estudio 
cuantitativo de tipo descriptivo – explicativo, teniendo el diseño no experimental. Es 
apropiado para fortalecer el objetivo de la investigación, por ende, se aplicó dicho desarrollo. 
coeficiente de correlación en Excel, para cada una de las dimensiones de las variables como 
el de clima organizacional (variable independiente) y el desempeño laboral (variable 
dependiente), para el cálculo del nivel de significancia. Los resultados logrados indican que 
el Clima Organizacional y el desempeño laboral, es de optimismo en mayor medida, por lo 
cual se considera entre mediante favorable y desfavorable, ya que está por debajo de 0.05 el 
mejoramiento del Clima organizacional Incidiría de manera positiva en el desempeño laboral 
de los colaboradores, por ello se consideran resultados que caracterizan óptimos por 
evidenciar que el signo de todos los coeficientes de correlación de Pearson fueron positivos, 
en este sentido se puede hablar de una relación directa, ya que se presenta un mejor 
valorización por parte de los colaboradores en sus desempeño y cuan cómodo se sienten en 
su ámbito laboral dentro de la empresa. 
Zans (2016) en su tesis Clima Organizacional y su incidencia en el Desempeño 
Laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la facultad regional 
multidisciplinaria de Magalpa, UNAN-Managua en el periodo 2016, la presente 
investigación tiene como propósito describir el clima organizacional ,identificar el 
desempeño laboral de los trabajadores de la facultad regional multidisciplinaria de 
Matagalpa , por ello se realizó un estudio el cual el tipo de estudio es con un enfoque 
cuantitativo con elemento cualitativo de tipo descriptivo – explicativo para poder aclarar 
todo tipo de advertencia sobre los datos encontrados. Su población fue aproximadamente de 
88 colaboradores y funcionarios, con una muestra representativa de 59 colaboradores y 
funcionarios que laboran en la organización, por ende, se aplicó la metodología con técnicas 
e instrumentos necesarios para el estudio de investigación. Los resultados logrados indican 
que el clima organizacional, es excelente con una mayor medida, de emociones, así como 
frialdad y alejamiento en menor medida por lo cual se considera entre mediamente adecuado 
e inadecuado, la mejora del clima organizacional incurriría de manera efectiva en el 
desempeño laboral de los colaboradores de la facultad. Por lo cual se considera que realizar 
motivaciones para autoridades responsables de las áreas que trabajan, ya que contribuye y 




de satisfacción y entusiasmo, así con un mejoramiento y desarrollo del clima laboral 
indiciaria de manera positiva en el desempeño laboral por lo que consideran que se debe 
conservar. Además, se debe tener en cuenta que al construir positivamente se podrá tener de 
manera favorable un buen ambiente laboral, así también elevar el desempeño motivando 
consecutivamente a todo el grupo de trabajo que cuenta la organización, pues a ello se 
generará un ambiente propicio para la productividad, y así poder evitar las decisiones 
individuales ya que la toma de decisión respetables y con nuevas ideas para el beneficio de 
la empresa.  
Se consideró dicha investigación por la presencia de la variable desempeño laboral, 
teniendo un gran aporte teórico y metodológico con un enfoque cuantitativo con elemento 
cualitativo de tipo descriptivo – explicativo. Asimismo, considerando que la variable se debe 
construir de manera favorable para evitar el bajo rendimiento de los colaboradores. 
Sum (2015) en su tesis titulada Motivación y desempeño laboral (estudio realizado 
con el personal administrativo de una empresa de alimentos de la zona 1 de 
Quetzaltenango), el objetivo que tiene es para poder ayudar de manera frecuente a los 
trabajadores para que cuenten con mayor productividad, donde el tipo de investigación es 
descriptivo correlacional, donde va examinar sistemáticamente y analizar la conducta. Para 
poder obtener estos resultados se contó con una población de 34 colaboradores del personal 
administrativos 12 mujeres y 22 varones de edades entre 18 a 44 años, siendo originarios de 
Quetzaltenango de la empresa de alimentos, el cual va determinar cómo influye el 
desempeño laboral y la motivación, por ende se utilizó como instrumento una escala Likert 
para poder examinar el desempeño de los colaboradores de la empresa que cuenta con 10 
ítems denominando el método de evoluciones, asimismo también se utilizó una prueba 
estandarizada para la motivación Psicosociales, los resultados obtenido con la presente 
investigación que se analizó e investigo es que la motivación es un influyente directo 
,contando con una relación directamente ya que permite y ayuda a que los colaboradores 
realicen con gusto sus actividades , proporcionando un beneficio para la empresa , con una 
gran rendimiento necesario, por ello los resultados prueba que psicométrica que mide 
diferentes factores denominado Aceptación e Integración Social , donde se obtuvo una 
medida de 69 en incentivos que expresa el nivel de motivación de los colaboradores , donde 




de relaciones más factibles con las demás personas que interactúan dentro del área 
administrativo. 
La investigación elaborada por el autor mostro una encuesta de una población de 34 
pobladores que aportaron para verificar sistemáticamente la conducta de cada colaborador, 
donde se ve reflejado el desempeño laboral que brinda cada uno de ellos. Se consideró esta 
investigación por la presencia de la variable del desempeño laboral donde permite ver el 
nivel de satisfacción dentro de la organización. 
Reyes (2014) en su tesis titulada Relación entre identificación Laboral y Desempeño 
Laboral en un grupo de trabajadores del área operativa de una empresa de abarrotes. El 
principal objetivo de la investigación es establecer la existente relación de la identificación 
laboral y desempeño laboral en el grupo de colaboradores del área operativa, teniendo como 
un estudio que fue de tipo descriptivo, transversal correlacional, teniendo como población 
un total de 35 colaboradores que se generó la investigación con edades entre 21 y 57 años 
de ambos genero del área especifico de operación, para poder ejecutar el estudio de 
investigación se estableció el instrumento para ambos un tipo escala de Likert, el 1: 
instrumento fue para determinar el grado de identificación laboral y el 2: consistió en 
establecer el nivel de desempeño laboral . Por ende, ambas variables se tomaron como 
instrumento 25 preguntas para contar con los resultados necesarios para el estudio de la 
investigación. Los resultados obtenidos por la investigación dada se verifico e indico que no 
existe relación entre la identidad laboral y desempeño laboral en el grupo de colaboradores, 
sin embargo, todos los colaboradores están dentro de un alto promedio en ambas variables, 
donde se debe tener en cuenta para poder mantener un puntaje en alto. Se debe continuar con 
el proceso de investigación con la evaluación de desempeño para poder verificar la mejora 
que se logra continuamente. 
Se considera la investigación desarrollada de los autores que nos brinda la presencia 
de la variable desempeño laboral, con un estudio metodológico, descriptivo, y correlacional 
por su aportación y consolidación referente a un adecuado desempeño laboral, dando un 
grado de identificación laboral a cada uno de los colaboradores.   
Balarezo (2014) en su tesis titulada La Comunicación Organizacional interna y su 
incidencia en el Desarrollo Organizacional de la Empresa San Miguel Drive. El objetivo 




tanta relación cuenta la comunicación organizacional interna y el desarrollo general en la 
empresa san miguel Drive. Por ende, se efectuó como tipo de investigación el cual 
descriptivo correlacional. Siendo así con su población y muestra de un total de 30 
colaboradores distribuidos en la organización San Miguel Drive, lo cual se utilizó como el 
instrumento un cuestionario con 25 ítems para poder obtener información necesaria, lo cual 
cada pregunta y respuesta han sido medidas con la escala de Likert. El objetivo de este 
estudio de investigación es identificar de forma técnica el problema latente que efectúa la 
organización, sus causas, efectos u otros. Una de las conclusiones más resaltantes del estudio 
de investigación podemos recalcar que presenta la comunicación organizacional interna 
están influyendo sobre la coordinación de las funciones dentro de la entidad. Con el diseño 
de las estrategias para un progreso entre colaboradores con la comunicación organizacional 
interna de la empresa San Miguel Drive, el cual cuenta como principal factor para la empresa 
ya que ayuda a ser corregir y eliminar los problemas que tiene actualmente en este ámbito 
laboral. El resultado busca examinar la relación que existe entre las dos variables juntamente 
también con las estrategias que conforma la entidad de forma interna. 
Se consideró la presente de investigación ya que cuenta con la variable comunicación 
organizacional, que constituye un aporte en su recopilación de información con un estudio 
cuantitativo de tipo descriptivo, teniendo un diseño no experimental, el cual es conveniente 
para confortar el objetivo de dicho desarrollo. 
1.2.2. Antecedentes nacionales  
León y Ocrospoma (2018) en sus tesis “Comunicación Organizacional y Desempeño 
Laboral en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia, Huaraz 2018”, 
tuvo como objetivo principal analizar la relación entre ambas variables, si existe una 
relación, asimismo el estudio tuvo un enfoque cuantitativo, por lo que también su tipo de 
investigación fue aplicada, y su nivel de investigación fue correlacional de diseño de 
investigación no experimental correlacional, contando con  una población infinita y una 
muestra de 86 colaboradores, el cual participaron todos los que forman parte de la empresa 
brindando su respuesta del cuestionario que se les ha brindado a cada uno de los 
colaboradores para recolectar la información necesaria de las variables de estudio. Los 
resultados logrados permitieron identificar si hay relación entre comunicación 




ende, se ha mostrado que un 20.9% se encuentra en un nivel pésimo, un 40.7% regular y un 
2.3% en un nivel bueno.por ultimo el cálculo que se generó brinda un 20.366, el cual brinda 
un valor crítico y con una significancia de 0.00 por tanto, permitió verificar y aceptar la 
hipótesis de trabajo planteada: Existe relación significativa entre la comunicación 
organizacional y el desempeño laboral en los trabajadores de la municipalidad distrital de 
independencia, Huaraz 2018. 
Se aprecia en la investigación de ambos autores, la presencia de ambas variables, el 
cual muestra que su estudio cuenta con un aporte esencial, ya que brinda la relación de las 
dos variables que se desea verificar la relación, por ello genero la participación con el 
cuestionario para recolectar la información de las variables de estudio, que generara los 
efectivos resultados. 
Rojas y Vilches (2018) en la tesis titulada Gestión del Talento Humano y su relación 
con el Desempeño Laboral del personal de puesta de Salud Sagrado Corazón de Jesús – 
Lima, Enero 2018, tuvo como objetivo delimitar la relación entre Gestión del Talento 
Humano y su relación con el Desempeño Laboral del personal de puesta de Salud Sagrado 
Corazón de Jesús, se realizó un enfoque cuantitativo, tipo de investigación aplicada, de 
diseño no experimental y nivel correlacional, la población de 50 trabajadores del puesto que 
cumplieron con los criterios de inclusión. No se utilizó muestra ya que se trabajó con toda 
la población de estudio, el instrumento realizado es el cuestionario estructurado para conocer 
las opiniones que consta con 18 preguntas, la primera variable: Gestión de Talento Humano 
con sus dos dimensiones selección del personal y capacitación del personal consta de 6 ítems 
y para la segunda variable: Desempeño Laboral que también tiene dos dimensiones calidad 
de trabajo en equipo presenta 12 ítems. Resultados de forma coherente a la Gestión Humana, 
la mitad (50%) de los trabajadores están de acuerdo, un poco menos de la mitad (44%) están 
totalmente de acuerdo, el (4%) están ni de acuerdo/ ni en desacuerdo y la una ínfima cantidad 
(2%) están totalmente desacuerdo, sin embargo, en el estudio de Asencios el 67% del 
personal indico que la Gestión de Talento Humano es intermedio de 17% es alto. En el 
Desempeño laboral, un poco más de la mitad (60%) de trabajadores están totalmente de 
acuerdo, un poco menos de la mitad (34%) están de acuerdo, el (4%) están ni de acuerdo/ni 
en desacuerdo y una ínfima cantidad (2%) están totalmente en desacuerdo. Por ello se dice 




y la dependiente Gestión del Talento Humano y el Desempeño Laboral de trabajadores de 
Salud Sagrado Corazón de Jesús. 
Se estima la presente investigación de los autores que nos ofrece la presencia de la 
variable desempeño laboral, con un estudio metodológico, descriptivo, con un diseño no 
experimental y nivel correlacional por su aporte relacionado a la variable desempeño laboral, 
dando una apreciación sobre el comportamiento y desempeño de los colaboradores.   
Montoya (2018) en la tesis titulada Relación entre el clima organizacional y la 
evolución del desempeño del personal en una empresa de servicios turísticos: caso PTS 
2015. La presente investigación busca verificar y determinar la relación entre dos variables 
primordial que se ejecuta en la organización en la gestión y actividades de recursos humanos: 
(variable independiente y dependiente) el clima organizacional y la evaluación de 
desempeño hacia un clima organizacional factible con las actividades que realiza, busca 
aportar conocimiento y capacidades en la búsqueda de la relación entre las variables 
relacionadas. El estudio fue transversal correlacional donde se utilizaron técnicas 
cuantitativas con instrumentos de mediciones y cualitativas con un Focus Group 
confirmatorio y entrevistas a expertos con la aportación de la empresa, con el total de 
personas que laboran de la empresa de servicios turísticos PYS Perú, para poder medir el 
clima organizacional, se utilizó el instrumento de OCQ, el cual se posee 50 ítems y mide 9 
dimensiones del clima organizacional. Para poder medir el desempeño, se confecciono un 
cuestionario para tener información con función accesible para el investigador, el cual posee 
21 ítems y mide 6 dimensiones, así también se tuvo que elaborar una pauta de Focus group 
y se aplicó el mismo a una muestra de personas que laboran en la organización de las 
diferentes áreas de la empresa. Los resultados del estudio de investigación dieron una 
muestra accesible con una relación directa entre el clima organizacional y la evaluación del 
desempeño del personal, así como sus nueve dimensiones del clima organizacional con el 
desempeño laboral general. 
La investigación del autor menciona que cuenta con un estudio transversal -
correlacional donde se utilizaron técnicas cuantitativas y cualitativas con instrumentos de 
mediciones, que indica que la variable desempeño laboral es de mucha importancia, ya que 
los resultados muestran que sin un desempeño factible del colaborador se ponen en riesgo 




Betancur (2017) en su tesis titulada Compromiso Organizacional y su relación con el 
Desempeño Laboral en la Empresa Transportes Deco S.C.R.L, Callao – 2017, El estudio 
realizado en la entidad transporte Deco del Callao tuvo como objetivo general determinar la 
relación del compromiso Organizacional y Desempeño Laboral en la investigación que se 
ejecutó, tuvo como diseño no experimental –transversal, no experimental ya que todas las 
variables no fueron manipuladas. Los compromisos organizacionales están poniendo a 
prueba en la empresa Deco por ende se estableció como población un determinado número 
factible de individuos que estuvo conformada por 35 colaboradores de ambos géneros 
(masculino y femenino), de edad entre 20 a 55 años de la organización Transportes Decos 
SCRL, en el Prov. Constitucional del Callao. Se constituyó la muestra establecido por 
Hernández, Fernández y Baptista (2006), el cual nos brindó los datos, por una herramienta 
que fueron recogidos mediante la técnica de la encuesta y se utilizó como instrumento un 
cuestionario de 20 preguntas los cuales cuenta con una información identificada y prioritaria 
de la empresa, por ello fue procesado mediante el programa SPSS con todos los documentos 
que ayuda a tener lo que se desea en la investigación. Lográndose como resultado de que si 
existe relación entre el compromiso organizacional y desempeño laboral de los 
colaboradores de la empresa de Transportes Deco que se deseaba tener como información 
principal. 
La investigación desarrollada considero a una de las variables, que establece un aporte 
para una investigación el cual tiene una recopilación de información con un estudio 
cuantitativo de tipo descriptivo, así mismo teniendo un diseño no experimental, el cual nos 
permite demostrar la apreciación de lo importante que es el desempeño laboral en las 
organizaciones y la demostración de su significación en los colaboradores. 
Bonifacio y Falcón (2016) en su tesis titulada Clima Organizacional y Desempeño 
Laboral de los empleados en la Empresa Sociedad Agrícola Viru S.A – año 2016, La 
presente investigación que fue obtenido fue de tipo descriptivo-correlacional con un diseño 
no experimental que busca explorar y delimitar la influencia que existe entre el clima 
organizacional y el desempeño laboral de los empleados en la empresa Sociedad Agrícola 
Viru S.A- 2016 ambas variables para la mostración efectiva por ende se utilizó como una 
muestra probabilística con una encuesta de elaboración factible y propia como instrumento 
de desarrollo factible, el cual fue aplicado a 150 colaboradores que fueron elegidos 




herramienta al presente estudio con un cuestionario que brindara datos necesarios para el 
cálculo y demostración de su relación de ambas variables. Bernal (2013), Nos indica que el 
tipo de investigación es de tipo descriptivo, correlacional, teniendo un diseño no 
experimental, por lo que ninguna variable es manipulada, por ende se tiene que aplicar el 
instrumento para el clima organizacional, que contiene 17 ítems dirigidos a los colaboradores 
de la organización Sociedad Agrícola Viru S.A, que tiene que contar con preguntas cerradas 
siendo una Escala de Likert para evaluar cada pregunta del grupo de personas para la 
encuesta de desempeño laboral, que contiene 15 ítem. Los resultados logrados con el análisis 
estadístico permiten anunciar la afirmación positiva, en cuanto a la hipótesis general, que el 
clima organizacional influye positivamente en el Desempeño Laboral de los colaboradores. 
Este informe nos brinda la presencia de la variable desempeño laboral, con un estudio 
metodológico, descriptivo y correlacional por su aportación y fortalecimiento referente a un 
adecuado desempeño laboral en los colaboradores, otorgando una identificación laboral 
hacia cada uno de los que son parte de la organización. 
Miranda y Pastor (2015) en su tesis titulada Comunicación Organizacional y Clima 
Social en los trabajadores de una Municipalidad del Departamento de Lambayeque -2015, 
El estudio de investigación realizada en la organización de la Municipalidad del 
Lambayeque, tuvo como objetivo desarrollar y delimitar la relación entre las variables 
principales por las falencias que se ha encontrado ,se estableció en las variable como la 
Comunicación Organizacional y el Clima Social en los colaboradores de una municipalidad 
de Lambayeque. Para ello se utilizó el un planteamiento de un diseño transversal para dicha 
investigación, con toda la información se contó con una muestra de 152 personas de ambos 
sexos que laboran en el municipio. Se utilizaron la herramienta primordial para destacar 
respuestas que afirmaran o negaran su relación de ambas variables, el cuestionario que se 
utilizó para poder determinar la escala de la comunicación Organizacional (ECO) y la escala 
de Clima Social en el trabajo Moss & Trickett. Los datos e información que se analizaron en 
el software SPSS21 para obtener los resultados apropiados y factibles para la organización. 
Se concluyó que, si existe relación afirmativamente alta y significativa entre las escalas 
descendentes, ascendentes y horizontal con las áreas comunicativas y relacionadas, así 
mismo con un desarrollo y permanencia, así como no relación entre la escala diagonal con 




Se consideró la presente investigación ya que me permitió conocer el aporte en su 
marco teórico con un estudio cuantitativo de tipo descriptivo, teniendo el diseño no 
experimental. Por ende, es conveniente para confortar el objetivo de la investigación. 
1.3. Teorías relacionadas al tema  
1.3.1. Comunicación Organizacional 
Actualmente en las empresas, se está tomando en cuenta la comunicación organizacional, ya 
que a través de ello permite poder acoplarnos con los nuevos cambios que se realizan 
continuamente en toda organización, pues facilita entender, comprender y realizar 
satisfactoriamente la información entre grupos de individuos favoreciendo el entendimiento 
de los colaboradores, es decir desarrolla la base de una función laboral, el cual está 
involucrado  una o dos personas  que esparce  lo que pueda pasar dentro de una organización. 
 Por ello Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2014) nos dice que la comunicación 
organizacional en la empresa es una pieza esencial que brinda un desarrollo y consolidación 
institucional ya que enlazan con las acciones comunicativas una mejora constructiva donde 
forma parte de vínculos positivos en la organización, que se planean y transcienden de forma 
interna y externa, fortaleciendo la práctica diaria de la organización y sus actividades. Con 
esta finalidad construye así una formación buena que se ve reflejado en los hábitos y el 
desempeño que promueven, por lo cual está compuesta por un conjunto de valores, creencias 
y comprensiones que comparten todos los usuarios en la empresa. 
Las empresas desean desarrollarse de forma efectiva, realizando decisiones que 
permitan un mejoramiento efectivo dentro de la organización, proponiendo estrategias que 
ayuden a obtener el objetivo deseado. Por lo tanto, la comunicación es de mucha influencia 
ya que ayuda a informar a sus colaboradores, teniendo en como finalidad que cuente con la 
información deseada y actualizada, donde ayuda tener la idea correcta de los nuevos cambios 
que se realicen.  
Por su parte Robbins y Judge (2013) citado por Cespedes (2017) nos manifestó que la 
comunicación, ejerce diversos mecanismos de control sobre conducta de los colaboradores 
que forman parten de la organización. Se posiciona al interior del grupo como un mecanismo 
indispensable mediante el cual el personal de la organización manifiesta sus fracasos y 




presidiable e importante de toda situación de relación interpersonal, donde permite la 
transmisión e intercambio de ideas con el acto de cada persona dentro de la organización, 
sentimientos o pensamientos entre las personas que constantemente concurren en su centro 
laboral. El término evolucionado de la comunicación organizacional abarca toda relación 
dinámica e interactiva que consiste no solo en la fluidez de los datos o información, sino 
también en la comprensión entre las personas que interviene en ella 
Por otra parte, podemos definir que  la comunicación organizacional contempla todo 
tipo de situación entre dos individuos o más, ya que es parte de la consolidación y desarrollo 
en las personas, creando vínculos humanos, compuesto por conjunto de creencias, cultura y 
los valores de cada persona, ya que cada individuo tiene distintos pensamientos, 
conocimiento, habilidades y capacidades, esto lleva a relacionarse directamente, con sus 
gerente, jefes y supervisores o así mismo con de su mismo nivel, ya que con cada canal de 
información podemos evitar la mala interpretación, y tener los mensajes e información clara 
para cada proceso que se genere. 
Así también, la comunicación comprende distintos flujos de interacción, siendo 
mediadores que se enfoca en educar a las personas con una materia teórica y social, donde 
promueve orientación con la información laboral de la empresa, favoreciendo los procesos 
de cada tarea laboral, así mismo establece un enfoque a un buen clima laboral y desempeño 
laboral entre el grupo de personas que conforman entre grupos o individualmente. 
De igual manera Timuroğlu, Keskinkılıç y Polat (2017) definen que  la comunicación 
en las organizaciones, no solo implica en una palabra que es comunicar, sino también 
intercambiar datos e informaciones, emoción, impresión, comprensión y unión, permitiendo 
la conexión de cada persona, por ende, la comunicación en una empresa es un tipo de 
herramienta o método que se entiende como un proceso que vincula de distintos canales, el 
cual relaciona de forma transcendente el cual se convierte en un mensaje. 
Con lo señalado sabemos que la comunicación es un componente que desde hace 
muchos años se ha estado utilizando, sin embargo no se ha estado tomando en cuenta como 
ahora, por ello a través de análisis e investigaciones se verifico que  es una representación 
principal en el ámbito laboral, por ello Vargas y Arreola (2017) nos indicó que los estudios 




información debe fluir a través de la organización de tal manera que alcance todos los 
niveles, para alcanzar las metas originalmente propuesta 
De acuerdo con las definiciones anteriores se puede ver que la comunicación es un 
sólido comunicador importante valioso el cual recorre por una red autentica que muestra un 
proceso a seguir en las entidades más bajas y las más altas, lo cual refuerzan a sus miembros 
de modo eficiente la cual forman parte de un equipo de trabajo que esta enlazados por un 
solo objetivo, el cual brinda un beneficio directo a la empresa, por ende, Shindryaeva, 
Berezovaya, Ovsyannikova y Shindryaev (2018) manifestó que las comunicaciones se están 
convirtiendo cada vez más en objeto de atención de científicos y especialistas en todas las 
esferas de la gestión, gracias a su mayor potencial que brinda al introducirse en toda 
organización. La razón de esto es el hecho generalmente reconocido de que la comunicación 
es esencial para el éxito de toda empresa. 
Es por eso que debe señalarse que la comunicación es un todo lo cual cumple muchos 
requisitos para complementar el éxito de la organización, por ese modo cuenta con una 
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Figura 1. Procesos de la comunicación organizacional formal 




Tipo de comunicación en las organizaciones: 
1.3.2. Comunicación Externa  
En la actualidad la comunicación forma parte vital de cada actividad que se puede realizar, 
ya que son generadoras de mensajes e información, donde crea y mantiene mejorar la 
relación con el usuario, sin embargo, según Gutiérrez (2014) la comunicación externa es 
todo aquello que rodea a la organización, siendo un influyente en el entorno, puesto que 
genera que los miembros de la empresa puedan obtener un proceso de transición de 
información donde la empresa hacia el exterior que les rodea. 
Así mismo la comunicación externa está vinculada y relacionada con departamentos 
como la comunicación corporativa, relaciones públicas y las investigaciones de mercado, así 
como también proporciona informaciones referentes a las funciones o actividades de la 
empresa, ya sea sus servicios o productos que realiza, donde brinda una proyección 
juntamente con la organización. 
Por esa razón Interconsulting (2015) La comunicación externa es más complejo debido 
a las relaciones que tiene la organización con el ámbito exterior y con el público para 
transmitir y difundir la identidad corporativa, en otras palabras, la comunicación externa no 
solo es contribuir con la información que pueda obtener para la organización, si no también 
cuenta con un propósito de mejorar y permanecer una buena figura de la empresa y así poder 
conllevar una confiabilidad a los usuarios. 
Por ello, podemos decir que la comunicación externa ofrece una información pública, 
tanto a los clientes o a otras organizaciones relatando ideas sobre sus labores profesionales, 
donde genera confianza a los equipos de trabajos y clientes, pues transmite un valor 
necesario para todos en la empresa, una estructura relativamente efectiva, con los distintos 
canales, ya sea para planes a futuro u objetivos trazados. 
La comunicación externa comprende todo tipo de canales siendo el más apropiados ya 
que se encarga de lo de afuera, el exterior donde se verifica las cosas que están sucediendo, 




con todas las herramientas necesarias ya que forma parte de su futuro desarrollo y sus 
beneficios que puede contemplar la entidad. 
1.3.3. Comunicación Interna  
La comunicación es importante en la actualidad en las organizaciones, siendo un proceso de 
comunicaciones, que realiza la participación de dos individuos a más, siendo un flujo que 
relaciona intercambio de mensajes por medio de un canal que brinda la información 
proporcionada y necesaria por el receptor, actuando como un vínculo que permitirá una 
mejora de manera realista. 
Como complemento Berceruelo (2016) nos afirmó que la comunicación interna un 
instrumento accesible y beneficioso para poder generar y posicionar con un prestigio 
intachable a la organización, con sus productos y servicios de calidad, esto ayuda a mejorar 
los resultados de las organizaciones, a incrementar la productividad de sus empleados. Por 
lo tanto, está consolidado como un refuerzo no solo que parte del dirigente si no de los 
colaboradores que son parte de los resultados que generan en conjunto. 
Por ello, podemos decir que la falta de comunicación en las empresas, no permite 
resolver conflictos, ya que la comunicación interna anticipa cualquier conflicto dado en la 
organización, por lo cual se debe tener una buena información para poder consolidar a los 
integrantes que son participes de la compañía, dando una mejora y efectiva socialización y 
ayuda entre grupos de individuos.  
Por otra parte, Beltrán (2012) citado por Ochoa (2014) mencionó que la comunicación 
interna brinda una serie de procesos que le permiten a la empresa a dar una mejora efectiva 
en las labores que realiza en su interior cumpliendo con un desarrollo de mejora entre las 
personas de la organización, ya sea a nivel profesional o personal por los canales 
comunicativos que influyen en sus actividades, relaciones personales e información que 
cuentan con la empresa. 
 Por lo cual, podemos decir que la comunicación interna cuenta con un propósito, de 
poder encaminar y mantener una lineación con los mensajes, teniendo en cuenta las medidas 




individuo, permitiendo poder expresar las ideas que pude direccionar a una respuesta 
positiva para la organización. 
Franco (2015) La comunicación interna “no es comunicar por comunicar”, el pilar de 
esto debe ser la necesidad del negocio, su estrategia empresarial. La comunicación como 
facilitador, como apoyo necesario para que las cosas sucedan. […] Transformar el circulo 
de la comunicación con conversaciones para encontrar el sentido de las cosas y ayudar que 
los trabajadores lo entiendan y se conecten con él. […]No solo terminar con el miedo de 
compartir información, sino recorrer la organización, conocer y dejar que lo conozcan. 
Así mismo el acto comunicativo que se realiza en una empresa es más que nada para 
eliminar informaciones negativas y problemas, ya que el gerente tiene que aprovechar el 
sistema comunicativo que cuenta con el colaborador para tener el establecimiento de cada 
personal que está a cargo de cada función que forma parte de la organización y poder cumplir 
productivamente. 
En conclusión, el sistema comunicativo brinda cambios satisfactorios a base de recibir 
orientación clara sobre las situaciones que pueda enfrentar la organización por ello Fletcher 
y Major, (2006) citado por Zondi, Cassim, y Karodia (2015) La comunicación se considera 
el canal más rico debido a su capacidad para proporcionar retroalimentación casi instantánea 
inmediata, así como la cantidad de información compartida durante una interacción en forma 
de señales verbales y no verbales, estos canales en los medios de las empresas son 
considerados mecanismos necesarios para toda entidad. 
Después de todo ello la comunicación interna, abarca tanto el tiempo como la distancia 
geográfica. Hay 4 básicos canales de comunicación que se utilizan en el lugar de trabajo 
como: Reuniones cara a cara, Teléfono intercambios, Video conferencias y Transferencias 
de texto por computadora. 
 Además de ello una organización puede utilizar distintas formas de comunicarse frente 
a sus empleados, ya que para ellos existe una ansiedad insaciable de conocer una parte de 
sus colaboradores, por lo que se desea saber y entender lo que ellos piensan sobre el 






1.3.3.1. Comunicación descendente (Hacia abajo) 
Actualmente la comunicación descendente abarca todo tipo de información, ya sea formal e 
informal, sin embargo, según Trujillo (2017), es un tipo de comunicación que influye desde 
el nivel organizativo hacia un nivel más bajo. Esta comunicación es utilizada por el gerente 
o líderes, que proporcionan mensaje asignado a los objetivos, manteniendo a los 
colaboradores formados y capacitados acerca de las funciones y procesos sobre la 
organización. 
La comunicación descendente en todas empresas, es la forma más frecuente que utilizan 
en el trabajo, ya que está constituida por los dirigentes y directivos, que establece y facilita 
la relación con el alto mando y el nivel bajo, brindado así una coordinación del que ocurre 
el nivel bajo, los gerentes optan en esta comunicación, ya que instruyen, controlan, evalúan 
y canalizan los objetivos y estas a cumplir. 
Según Montoya y De la Rosa (2014) la comunicación es de un estilo autoritario de 
liderazgo o guía para todo desarrollo […] es considerada como un elemento que brinda una 
transmisión e información en la organización […] Las funciones de la comunicación 
descendente son: coordinar, informar, motivar y agrupar a los miembros de la organización 
para un vínculo directo y factible con los jefes (p.8). 
Por ello la CD tiene como labor brindar mensajes de superior a colaborador, brindando 
la información clara, para informar cada cambio que se genera en la organización, 
permitiendo conocer cada noticia necesaria que requiere el personal, la trasmisión de datos 
referente a la empresa, creando expectativas altas que brinden seguridad e identidad con la 
organización. 
Taheri y Amirhasani (2018) Es una serie de sucesiones el cual elabora una organización, 
planificación, administración y el control de deberes, esta comunicación descendente tiene 
como propósito de facilitar instrucciones suficientes, es decir que mantiene una 
comunicación provechosa en las empresas, el cual ayuda a disminuir o eliminar las tensiones 
de cada colaborador. 
En conclusión, la comunicación abarca todo tipo de gestión, por lo que está siendo 




indudablemente fortalecida, esto conlleva a todos los tipos de procesos, puesto que la 
descendencia es habitual en toda empresa, ya que todos cuenta con una opinión sobre la 
organización y sus canales. 
1.3.3.2. Comunicación ascendente (Hacia arriba) 
Actualmente los flujos de comunicación, es una técnica de vital importancia, para poder 
delimitar un buen enlace de aviso frecuente entre los miembros de trabajadores, 
determinando canales que sirven primordialmente para tener un vínculo entre ellos, 
considerando también una retroalimentación a cada información facilitando la calidad de 
comunicación.  
Por lo cual Koontz y Weihrich (2014) nos dice que: La comunicación ascendente 
permite una fluidez comunicativa y factible ya que brinda y, permite compartir las 
experiencias que viven día a día con las actividades y la gestión que se realiza, estando del 
lado de los que laboran a pie de obra en su puesto de trabajo, siendo un indicio claro de 
calidad en la gestión del activo humano, a que se trata de cada factor principal que es el 
personal que forma parte de la organización siendo un eje de valor. 
Por ello, las comunicaciones que se realiza en las organizaciones, permite direccionar y 
poder conocer de cerca la presente realidad de la empresa y realidades que enfrentan, 
mediante sistemas de entorno social que se genera entre los individuos, lo cual conlleva a 
difundir una buena comunicación en las funciones realizadas, dando una aportación entre 
todos los empleados. 
Morales (2014) La comunicación ascendente conocido también como comunicación 
hacia arriba surge de los niveles bajos de la empresa lo cual cuenta con la ayuda 
imprescindible de cada personal, es decir, dirige distintos caminos con las ideas u opiniones 
que realizan en sus reuniones o actividades, en función de cómo estén organizados los 
canales formales de comunicación, hacia la alta dirección. Por ello se puede entender como 
un medio formal, mediante los distintos niveles, ya sea desde los subordinados a la gerencia, 
jefes o supervisores, ya que ellos reciben una información de sus niveles bajos, ya sea sus 
problemas que suceden dentro de la organización. 
La comunicación provee una retroalimentación constante, referentes a los procesos que 




establece dentro de la empresa, creando la confianza con los integrantes, expresando ideas 
para un mejoramiento en el desarrollo de la organización, uno de los medios de 
comunicación se basa en mediadores, opinión y sugerencias. 
Alves, Paço, & Roberto (2015) Comunicación ascendente es el alcance para que los 
empleados comuniquen incidencias de insatisfacción y sus sugerencias a sus superiores 
jerárquicos), información de valoración y compartición (programas internos que permiten a 
los gerentes transmitir mensajes organizacionales, misiones y valores a sus subordinados. 
1.3.3.3. Comunicación horizontal (Lateral) 
La comunicación lateral es un soporte elemental para todas las organizaciones ya que 
establece información entre colaboradores del mismo nivel jerárquico, donde ayuda la 
coordinación de diferentes funciones que realizan en la empresa, permitiendo que diferentes 
grupos de colaboradores puedan tener una apropiada organización, dando lazos efectivos 
entre los miembros, aumentando el compañerismo y formación de sus habilidades.  
Por ello García (2014) nos india que la comunicación horizontal de información, entre 
personas o personal de trabajo que cuentan el mismo nivel o semejante, este tipo de 
comunicación se utiliza para estimular un flujo de datos e información, con un avance de 
mejora que brinda una buena coordinación y comprensión a todos los resultados y logros 
positivos de los objetivos organizacionales. Por ello todas las empresas deben tener una 
comunicación horizontal, ya que permitirá estar más sistematizado en las actividades que 
influyen entre colaboradores. 
Así mimo, la comunicación es un proceso llamado flujo que permite a cada persona 
poder relacionarse con otras, pues desea transmitir informaciones enfocadas a los 
procedimientos que la empresa sugiere, consiguiendo un impulso que ayudara al rendimiento 
de cada colaborador, dando una auditoria eficiente con cada canal que establezcan entres dos 
personas, así también poder contar con nuevos profesionales con capacidades positivas. 
Las organizaciones desempeñan e utilizan las comunicaciones, como una técnica que 
tiene un flujo requerido para la persona, teniendo los datos principales y necesarios de la 
empresa, para así contar con la información requerida pues brinda y permite cambiar la 
dinámica de la gestión realizada por el equipo de trabajadores, teniendo una mejora en los 




Fernández y Galguera (2009) citado por que Huamán (2017) La comunicación 
horizontal, se ve reflejado entre las mismas jerarquías que existen en una organización, es 
necesario para organizar, ordenar, coordinar e incorporar las tareas laborales de la 
organización. Asimismo, la coordinación entre las mismas categorías es una de sus 
desempeños centrales. Es el intercambio lateral de la información o mensajes entre 
trabajadores de distintos puestos interrelacionados con un solo objetivo. 
Todas las organizaciones cuentan con un factor principal en sus gestiones que realizan, 
por lo tanto, tienen como principal gestión a la comunicación horizontal, pues se debe 
considerar como un componente que ayudara a resolver problemas en distintas, ya que 
facilita las coordinaciones llegando a mejorar el desarrollo en las capacidades de cada 
persona, brinda apoyo entre colegas, incrementando la unión interna. 
 Para este tipo de comunicación entre personas que ejecutan la misma gestión a un 
mismo nivel jerárquico, brinda como un beneficio importante, ya que sus aportaciones 
facilitan una comunicación adecuada entre compañeros de trabajo, una coordinación 
factible, una adecuada solución a los conflictos que pueden tener en sus puestos de trabajos 
que aporta a la organización. 
1.3.4. Desempeño laboral  
Hoy en día, las organizaciones cuentan con estrategias fundamentales para poder tener un 
buen ámbito laboral sólido y confiable dentro de la empresa, ya que durante el tiempo se ha 
venido dando distintas formas de laborar en los colaboradores y sus puestos de trabajo, 
influyendo su comportamiento, actitudes y los procesos de actividades que establecen en la 
organización, enfocando el desempeño que realiza a las tareas y resultados. 
Por ello, Robbins y Coulter (2014) nos afirma que Las conductas es una revelación 
evaluativas, favorables o desfavorables, que se difunden por los reflejos que representa cada 
persona, sus acontecimientos y aportes. Las actitudes e involucramiento con la tarea refleja 
cómo se siente el personal en su ambiente laboral […] las actitudes constan de tres 
componentes: el estado afectivo, la cognición y el comportamiento humano. 
Esto demuestra que el desempeño laboral refleja la productividad y la intervención de 
los colaboradores en la organización, en su manera de actuar e integrarse con las 




conocimientos, actitudes, experiencia y motivaciones, todo un grupo de sentimientos que 
resulta ser esencial en la empresa. 
Stoner (2004) citado por De la cruz y Huamán (2016) define que el desempeño laboral 
es la manera como los segmentos de miembros en la organización laboran productivamente, 
para superar y alcanzar metas, sometido a las normas establecidas de la organización y su 
petición con sus procedimientos, con un propósito de lograr las metas propuestas, por ello 
se puede decir que el desempeño laboral es el comportamiento y actitudes para un buen 
desenvolvimiento en el centro laboral.  
En todas las organizaciones existe este tipo de ejecución, ya que es una herramienta que 
debe contar cada empresa pera poder resaltar su desempeño personal, de cada persona el 
cual cuenta con una habilidad, que tendrá que explotar ideas positivas y así obtener un buen 
desempeño laboral, es muy probable que se cuente con un rendimiento capaz de establecer 
un beneficio adecuado a la organización. 
El desempeño laboral es una herramienta que permite la medición del rendimiento y 
desarrollo del personal. Ofrece una metodología para determinar e incrementar las 
retribuciones fijas y variables y genera un soporte para la imposición de sanciones a los 
trabajadores. El desempeño busca promover y reconocer el buen rendimiento del trabajador 
evaluación del desempeño permite que las empresas reconozcan el talento y procuren la 
mejora continua de sus trabajadores. 
Hoy en día, la importancia del desempeño de los empleados para el éxito de las 
organizaciones no puede ser exagerada. Los empleados son el capital humano de las 
organizaciones y su desempeño es un indicador clave para que la organización. El 
desempeño de los empleados es uno de los constructos más importantes tanto en psicología 
organizacional como en gestión de recursos humanos. El desempeño del empleado juega un 
papel importante en los entornos competitivos, donde el buen desempeño conduce al éxito, 
mientras que una mala motivación puede llevar al fracaso. 
1.3.4.1. Motivación  
Las empresas generalmente, deben tener como elemento primordial la administración 
personal (motivación) reflejándose en los factores capaces de mantener y enfocar una 




genera la satisfacción personal, cada impulso que se tiene que proveer a las funciones que 
originan los colaboradores con el comportamiento humano.  
Por lo tanto, según Chiavenato (2014) nos indica que: La motivación es una evolución 
psicológica., es una pieza más importante para poder comprender el comportamiento 
humano. Con la percepción, la personalidad, las actitudes y el aprendizaje. Interactuando 
con otra serie mediador con el entorno que abarca dentro de la organización, siendo un 
constructo hipotético que sirve para un apoyo que ayuda a poder comprender el 
comportamiento personal. 
Esto demuestra que la motivación es una pieza psicológica fundamental, donde se 
establece directamente el comportamiento y los procesos que interactúa el individuo o 
grupos dentro de la organización interna, así como también las funciones que están 
estrechamente de la mano con las nociones y los fines de conductas positivas que faciliten 
la internación de los colaboradores.  
Asimismo, para Benavides (2014) La motivación es un elemento esencial que se aplica 
a toda una serie de anhelos, deseos, necesidades, y otros similares que impulsa a las personas 
a hacer sus actividades con mucha más eficiencia, comienza en las necesidades humanas con 
un término de sus deseos o metas predominadas, por ello es considera también como una 
conducta de análisis directamente con la valoración efectiva hacia la organización. 
 Es decir, que la motivación aparte de ser un elemento esencial el cual todas las empresas 
están interesadas en ejecutarlo por ser una guía para obtener buenos resultados, por ende, 
para Vargas y Arreola (2017) nos dice que La motivación es algo que insiste en la reacción 
de los elementos y da impulso a los movimientos como un motor para influir en las funciones 
de los colaboradores el cual implica indudablemente a la conducta siendo procesos que 
compromete con las funciones. 
1.3.4.2. Satisfacción laboral  
En los últimos años se ha estado desarrollando en las organizaciones el interés en la 
satisfacción laboral de los colaboradores, ya que se ha convertido en unos de las principales 
preferencias y prioridad de las corporativas, eso se debe a que la satisfacción y el desempeño 
es un indicador que muestra el alineamiento de factores, como el enfoque del deseo, la 




Por ello Pérez (2014) afirma que la satisfacción laboral está conformada por un grupo 
de actitudes y conductas que mantienen una relación directa con cualquier tipo de trabajo, y 
que esta pueda variar de forma negativa como positiva, ya que va a depender mucho donde 
se desenvuelva laboralmente, por ende, los influyentes a estos cambios pueden ser afectivos, 
conductuales, sociales, culturales o incluso cognitivos.   
Considerando la relevancia de la satisfacción laboral en todas las organizaciones se 
define como una habilidad que establece en las personas no solo por las actitudes pues 
también en la manera de involucrarse en la labor que se emplea, y así poder también 
adaptarse a las situaciones que sucedan dentro de la empresa, la comunicación parte de la 
satisfacción ya que influye en el factor conductual. 
Según Nelson y Quick (2014) la satisfacción dentro del trabajo es el estado emocional 
que el ser humano puede manifestar según las actividades que tenga que realizar, ya sea por 
la pasión laboral o por la experiencia que tiene y que le ayuda a desenvolverse con facilidad. 
Por ello, podemos decir que la satisfacción es el nivel de conformidad frente al entorno 
laboral, donde se desarrolla actitudes, habilidades, destrezas y su propio comportamiento 
que de alguna u otra forma puede favorecer o no la organización. 
La satisfacción laboral tiende a ser un factor con mucha ventaja para las empresas ya 
que es un sentimiento que identifica a las personas sintiéndose respaldados por la 
organización, con un mejor desempeño laboral, pues influencia a todos ya que conforman 
un grupo de trabajo brindando un clima laboral más factible y seguro, mejorando en cada 
labor que realizan en su puesto de trabajo. 
1.3.4.3. Participación del empleado 
La participación del empleado, actualmente es de mucha importancia para la empresa ya que 
realiza la intervención en una actividad de la organización con todo el grupo de 
colaboradores que integran. De este modo poder de alguna decisión u opinión que se efectúa 
en toda empresa no es totalmente tomada por el líder que dirige a todo un equipo, si no 
también aprovechar las experiencias y conocimientos directos de los empleados para una 
opción de decisión. 
Sin embargo, para, James y William (2014) nos mencionó que “La participación del 




referentes al trabajo y las actividades de mejoramiento, con la finalidad de aprovechar sus 
energías creativas y aumentar su motivación” (p.161). Por ello nos manifiesta que es 
necesario que se pueda compartir las capacidades con una responsabilidad para un solo 
objetivo de la organización. 
Es por ello que como primordial importancia las empresas deben fomentar la 
participación del empleado, ya que brindara ayuda absoluta en las metas trazadas de la 
organización, lo cual se verá reflejado, para cualquier situación que pueda ocurrir 
internamente en la organización, por ende, se tiene que estar fortalecido con todo el equipo 
de colaboradores ante cualquier suceso.  
Según García (2015) nos afirma que, la participación del empleado es cuando los 
colaboradores participan o se involucran en las labores que no están estructuradas por la alta 
dirección como políticas de recursos humanos, así mismo los colaboradores tienden a 
mejorar sus destrezas mediante la colaboración y participación en sus tareas obteniendo la 
retroalimentación de sus compañeros de alto nivel. 
Por otro lado, Brownell (1982) se centra en la influencia individual y define la 
participación como un proceso organizativo, en el que los individuos participan y tienen 
influencia en las decisiones relevantes (que tienen efecto sobre ellos). Por lo tanto, la 
participación es un mecanismo organizativo que otorga a los empleados. el derecho a tomar 
decisiones y la cantidad correspondiente de responsabilidad, de modo que se sientan 
conscientes de contribuir al desempeño de la organización con la participación en la mano, 
aumenta su motivación, lo que genera beneficios individuales y efectividad organizativa 
Así también se desea tener un equipo humano con habilidades de trabajo en equipo, para 
poder llegar a cumplir resultados planteados, pues de ese modo se mostrará más la 
participación del empleado en sus funciones que cada uno, así cada colaborador empleará 
eficiencia en lo que desea realizar, demostrando su desarrollo y compromiso con la 
organización. 
1.3.4.4. Compromiso organizacional  
Las organizaciones, hoy en día anhelan tener una mayor productividad en las actividades 
que desarrollan, contando con una vital importancia al compromiso organizacional ya que 




colaborando activamente en la empresa, así también teniendo en cuenta los valores y la 
voluntad de desempeñar un esfuerzo considerable a favor de la organización.  
Por ello Konopaske, Ivancevich y Mattenson (2014) nos dice que, el compromiso con 
una organización supone tres actitudes:1) una sensación de identificación con los objetivos 
de la compañía, 2) una sensación de colaboración en la organización y 3) una sensación de 
lealtad y compromiso hacia la empresa, por ello la ausencia de deber y compromiso reduce 
la efectividad organizacional. Quienes están comprometidos tienen menos posibilidades de 
abandonar su puesto y aceptar otros oficios. 
Por lo cual podemos decir que el compromiso organizacional es un objeto de estudio 
que resulta importante para las empresas ya que brinda la sensación de poder involucrarse 
directamente con las actividades que asignas como responsabilidad dando un cumplimiento 
de objetivos generados por los colaboradores, estar comprometidos refleja bastantes en los 
resultados que se verifica al final de cada labor realizado. 
Por otra parte, para Castro (2010) citado por De la cruz (2017, p.30) nos indicó que el 
compromiso es un estado psicológico que se caracteriza por el vínculo entre el colaborador 
y la organización lo cual, tiene implicaciones en su decisión de mantener o no su condición 
de miembro de esta organización. Por ello nos da a entender que el compromiso 
organizacional establece un enlace entre compañeros y jefes, diseñando una responsabilidad 
con la empresa.  
Asimismo, está relacionada junto a la motivación y al liderazgo, ya que “el 
compromiso” tiene en cuenta la identificación con los valores y objetivos trazados de la 
empresa, así como también cooperar y contribuir tanto con el deseo del mismo colaborador 
al obtener la experiencia de su desarrollo dentro de la empresa, identificándose parte de la 
organización, ya que establece acciones voluntarias con los miembros de la empresa. 
Según Zeplin, Lianto y Sautma (2019) El compromiso en las empresas, se ha dado la 
transformación elemental en la administración, y en las demás áreas ya que cuenta con 
requisitos previos para poder sincronizar el estado interno de la organización, ya sea los 
cambios constantes que se genere en el entorno externo e interno, por lo cual está involucrado 




1.4.  Formulación del problema 
Problema general  
¿Cuál es la relación entre la comunicación organizacional y el desempeño laboral de la 
empresa Teleatento del Perú S.A.C., plataforma comercial de movistar, Ate 2019? 
Problemas específicos  
¿Cuál es la relación entre la comunicación interna y el desempeño laboral en la empresa 
Teleatento del Perú S.A.C., plataforma comercial de movistar, Ate 2019? 
¿Cuál es la relación entre la comunicación descendente y el desempeño laboral en la 
empresa Teleatento del Perú S.A.C., plataforma comercial de movistar, Ate 2019? 
¿Cuál es la relación entre la comunicación ascendente y el desempeño laboral en la empresa 
Teleatento del Perú S.A.C., plataforma comercial de movistar, Ate 2019? 
¿Cuál es la relación entre la comunicación horizontal y el desempeño laboral en la empresa 
Teleatento del Perú S.A.C., plataforma comercial de movistar, Ate 2019? 
1.5.  Justificación del estudio 
Justificación teórica 
El presente investigación, es de fundamental importancia ya que tiene información 
actualizada y neutral , donde permitió tener una información fiable,  para un buen desarrollo 
y flujo en la comunicación organizacional y desempeño laboral en los colaboradores, ya que 
es parte fundamental de la empresa, esto se debe al problema que existe dentro de la 
organización, pues actualmente realizan un mal uso de comunicación, permitiendo no poder 
cumplir el objetivo de la organización, asimismo se espera tener óptimos resultados, en los 
estudios que se va realzar a los colaboradores y así puedan presentar un buen desempeño y 
compromiso laboral en sus funciones correspondientes. 
Justificación practica 
El estudio realizado es importante ya que ya que analizó si los colaboradores del área 
comercial plataforma movistar en la empresa Teleatento del Perú S.A.C, contaban con una 
buena información sobre la importancia de la comunicación organizacional, así mismo, si 
influyó directamente con el desempeño de cada colaborador en sus funciones, para poder 




actividades que ejecutan, aburrimiento, desconfianza confusión etc., y así él estudio servirá 
como base de ayuda  para otras empresas. 
Así mismo el estudio de investigación servirá indudablemente para poder evitar el problema 
de la mala comunicación influyente en su desempeño laboral de los colaboradores del área 
comercial, donde nos permitirá resolver y verificar el punto esencial y poder ayudar a tomar 
decisiones óptimas junto a todo el equipo integrado. Así también beneficiar a las autoridades 
(supervisores) y colaboradores del área comercial de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, 
para que puedan evaluar sobre el gran problema que abarca y poder disminuir la mala 
comunicación, y así tener colaboradores comprometidos con una satisfacción laboral buena. 
Justificación metodológica 
El estudio de investigación es fundamental ya que permitió proporcionar con el instrumento 
ambas variables, que serbio para medir cada una de las variables, antes de su establecimiento 
fue validado, con prueba de confiabilidad por del Alfa de Cronbach, y el coeficiente de 
correlación de Spearman, donde se permitió reconocer, medir e identificar la relación entre 
las dos variables para poder tener los resultados beneficiarios. 
1.6. Hipótesis 
Hipótesis general  
Existe relación entre la comunicación organizacional y el desempeño laboral de la empresa 
Teleatento del Perú S.A.C., plataforma comercial de movistar, Ate 2019. 
Hipótesis específicos  
Existe relación entre la comunicación interna y el desempeño laboral en la empresa 
Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar, Ate 2019. 
Existe relación entre la comunicación descendente y el desempeño laboral en la empresa 
Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar, Ate 2019. 
Existe relación entre la comunicación ascendente y el desempeño laboral en la empresa 
Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar, Ate 2019. 
Existe relación entre la comunicación horizontal y el desempeño laboral en la empresa 





1.7. Objetivos  
Objetivo general  
Describir la relación entre la comunicación organizacional y el desempeño laboral en la 
empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar, Ate 2019. 
 
Objetivos específicos  
Identificar la relación entre la comunicación Interna y el desempeño laboral en la empresa 
Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar, Ate 2019. 
Identificar la relación entre la comunicación descendente y el desempeño laboral en la 
empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar, Ate 2019.I 
Identificar la relación entre la comunicación ascendente y el desempeño laboral en la 
empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar, Ate 2019. 
Identificar la relación entre la comunicación horizontal y el desempeño laboral en la empresa 















2.1. Diseño de investigación 
Enfoque de la investigación 
El estudio desarrollado es de enfoque cuantitativo, se comprobó y controlo cada variable del 
estudio, siendo medidas y relacionadas con distintos estudios de investigación, así también 
se obtuvo una recolección de información y datos previos determinados para poder probar 
la hipótesis con una medición numérica y el análisis estadístico. 
Tipo de investigación  
El tipo de investigación es aplicada, también conocida como pura, este tipo de investigación 
nos brindara obtener la recopilación de toda información, de diferentes autores, dando 
conocimientos establecidos y coherentes, siendo distinta al tipo de investigación aplicada, 
ya que solo recopilara información o teorías necesarias, así mismo poder contribuir a todas 
las empresas. 
Nivel de investigación  
El nivel de investigación, es de tipo correlacional, pues permitió saber y conocer la relación 
significante de la comunicación organizacional y el desempeño laboral de los colaboradores 
del área comercial de movistar en la empresa Teleatento del Perú S.A.C, el tipo de 
correlación se efectuó por que cuenta con la meta principal de conocer la relación de las 
variables. 
Diseño de la investigación 
El diseño de este estudio investigado, es no experimental, porque no se manipulará ninguna 
de las variables, que se ejecutó con el cuestionario se van a recopilar datos e información de 
los colaboradores la empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar, 




M1= Muestra (los colaboradores de la empresa 
Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial 
de movistar) 
V1=Variable 1: Comunicación organizacional 
V2 = Variable 2: Desempeño laboral 
R= Relación de ambas variables V1 – V2 
 
2.2. Variables, Operacionalización 
Tabla 1 cuadro de operacionalización de las variables Comunicación organizacional y Desempeño laboral 
 
Variables Definición Conceptual Definición 
operacional 





































organizacional, es un elemento 
importante, en las situaciones 
interpersonales, siendo un acto 
que permite el intercambio de 
opiniones, ideas, conocimientos 
y pensamientos entres un grupo 
de personas. La comunicación a 
evolucionado en todo aspecto 
permitiendo interactuar, y 
comprender informaciones que 
interviene en las personas., 
Robbins y Judge (2013) citado 
por Céspedes (2017) 
 
Se midió y 
evaluó a 








un total de 32 
preguntas 






































Nivel de integración y participación de los colaboradores 
9,10  




Nivel de empatía entre el grupo de trabajadores 13,14  

























El desempeño laboral, es un 
componente que integra el 
rendimiento laboral de la 
persona en ello se ve reflejado en 
sus, actitudes, comportamientos, 
habilidades, motivaciones y el 
involucramiento de la persona 
en la gestión que realiza, siendo 
esencial ya que determina el 
estado de desempeño que realiza 
el individuo Robbins y Coulter 
(2014). 
 
Se midió y 
evaluó a 








un total de 32 
preguntas 






















Expectativas sobre los puestos de trabajo. 21,22  




Número de sugerencias aceptadas por la alta gerencia. 25,26  

















2.3. Población y muestra  
Población 
Por ello Hernández, Fernández y Baptista (2014) nos indicó que, la población es el conjunto 
de todos los sucesos que concuerdan con una escala de especificaciones. Así mismo es mejor 
establecer las características de la población, con la finalidad de acotar cuáles serán los 
parámetros muéstrales. Por ello es de mucha importancia ya que conforman parte de un lugar 
que corresponde a un problema lo cual se desea tener resultados óptimos. 
Por lo tanto, la población para el proyecto de investigación es una “Muestra censal” ya que 
se tomó a todos los colaboradores de la plataforma comercial de movistar en la empresa 
Teleatento del Perú S.A.C, con una población de 93 colaboradores que laboran los 6 meses 
en la organización, donde se generan una encuesta con las preguntas de ambas variables para 
la información correspondiente. 
Criterios de selección 
Criterios de inclusión  
Se está considerando dentro la población a los colaboradores que cuenta con más de 6 
meses del turno mañana y tarde trabajando dentro el puesto laboral de la plataforma 
comercial de movistar en la empresa Teleatento del Perú S.A.C. 
Criterios de exclusión  
Se realizó una exclusión a los colaboradores que son de otras áreas de la empresa Teleatento 
del Perú S.A.C y los que cuentan con menos de 6 meses laborando dentro de la plataforma 
comercial de movistar. 
Muestra 
En el universo deseamos tener la parte fundamental de un muestrario básicamente para tener 
un estudio e interés, en busca de tener la información más profunda obteniendo mejor calidad 
de información que una suma mayor, por ello Hernández, Fernández y Baptista (2014) “La 
La población es el elemento básico para un proyecto de investigación, lo cual abarca a un 
grupo de individuos que se va establecer para un enfoque demostrativo, recolectando la 
información necesaria para una muestra efectiva, realizando un estudio para conocer y 
definir datos determinados, para un proyecto de investigación lo cual nos permitirá facilitar 
la selección de la muestra que deseamos tener. 
 
muestra es un subgrupo de la población de interés sobre el cual se recolectarán datos, y que 
tiene que definirse o delimitarse de antemano con la precisión además de que debe ser 
representativo de la población” (p.173). 
Eso quiere decir que es una parte importante de la población, así como también identifica 
unidades para ventaja asesoría a una investigación ya que proporciona una información 
amplia y clara con visión objetiva, donde considera y averigua propiedades representativas 
para el desarrollo de supervisar el eje la investigación para contar con una meta determinada. 
Por ello, la muestra que se tomó en cuenta para el proyecto de investigación es una “Muestra 
censal” ya que se tomó a todos los colaboradores de la plataforma comercial de movistar en 
la empresa Teleatento del Perú S.A.C., con una población de 93 colaboradores que consiste 
desde los 6 meses de permanencia en la organización, se generara una encuesta con las 
preguntas respectivas para la información correspondiente. 
Muestreo  
El estudio de muestra censal que se utilizó, el muestreo aplicado es el no probabilístico de 
tipo por conveniencia, para poder identificar la recopilación de información de parte de la 
empresa, el cual se tuvo la accesibilidad y la comodidad del investigador y así mismo del 
investigado, donde se tomará a el total de la población de la plataforma comercial de 
movistar en la empresa Teleatento del Perú S.A.C. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnica de recolección de datos  
La técnica a utilizar es la encuesta, es la parte principal en el desarrollo de la investigación, 
ya que tiene un lazo con la obtención de información y sus procesos, para poder tener la 
confiabilidad y la validez del estudio, también conocido como trabajo de campo, ya que va 
recolectando la información necesaria a las preguntas que se ejecutó, para lograr el objetivo 
a través del problema que se desea resolver y verificar. 
2.4.2. Instrumento de recolección de datos  
Es un instrumento que se emplea para reunir información con la finalidad de obtener 
mayor información referente a la problemática que se está evacuando en la organización, la 
recolección de datos, son todas las diversas técnicas y herramientas que se pueden usar, ya 
que es una guía para la investigación científica, por los procedimientos que brinda y sus 
 
pautas. Por ello con los datos necesario se va obtener un previo conocimiento y aviso para 
la investigación para empleo su aplicación en la investigación 
Para este estudio de investigación, el instrumento que se empleó son los cuestionarios, 
con el motivo de conocer la problemática que conlleva la organización, por ello se utilizó el 
tipo Likert que no accederá tener datos de ambas variables teniendo un total de 32 preguntas. 
Tabla 2 Escala de Likert  
       1                           2                          3                      4                      5 
  Nunca               Casi nunca             A veces          Casi siempre     Siempre 
2.4.3. Validación de Instrumento  
Para la validación, fue evaluado el contenido del cuestionario de comunicación 
organizacional y desempeño laboral, el cual fue aprobado por un juicio de expertos de 
calidad, para ello fueron tres especialistas en tema de investigación. 
Tabla 3 Validación por juicio de expertos   
Tabla Nª 3: Validación por juicio de expertos  
Variable 1: Sìndrome de Burnout  
CRITERIOS  EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL  
Claridad 98% 85% 85% 268% 
Objetividad 98% 85% 85% 268% 
Pertinencia 98% 85% 85% 268% 
Actualidad 98% 85% 85% 268% 
Organización 98% 85% 85% 268% 
Suficiencia 98% 85% 85% 268% 
Intencionalidad 98% 85% 85% 268% 
Consistencia 98% 85% 85% 268% 
Coherencia 98% 85% 85% 268% 
Metodologia  98% 85% 85% 268% 
  
Total  2680% 
CV 89.30% 
En la tabla Nª3 se observa la validez promedio que se obtuvo del instrumento en la 
evaluación por juicios de expertos en la primera variable del trabajo de investigación que 
vendría hacer el Sindrome de Burnout es de 89.30%, obteniendo una calificación muy alta 




Tabla Nª 4: Validación por juicio de expertos 
Variable 2: Compromiso Organizacional   
CRITERIOS  EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL  
Claridad 98% 85% 85% 268% 
Objetividad 98% 85% 85% 268% 
Pertinencia 98% 85% 85% 268% 
Actualidad 98% 85% 85% 268% 
Organización 98% 85% 85% 268% 
Suficiencia 98% 85% 85% 268% 
Intencionalidad 98% 85% 85% 268% 
Consistencia 98% 85% 85% 268% 
Coherencia 98% 85% 85% 268% 
Metodologia  98% 85% 85% 268% 
  
Total  2680% 
CV 89.30% 
En la tabla Nª4 se observa la validez promedio que se obtuvo del instrumento en la 
evaluación por juicios de expertos en la segunda variable del trabajo de investigación que 
vendría hacer el Compromiso organizacional es de 89.30%, obteniendo una calificación muy 
alta que va a permitir que el instrumento sea confiable en el momento de aplicarla en la 
población. 
Asimismo, en la tabla Nª 5 se presenta como información el grado y nombres 
completos de los 3 expertos que participaron en la evaluación de los instrumentos.  
Tabla Nª 5: Información personal de los expertos  
 
2.4.4. Confiabilidad del Instrumento  
Para poder concluir con la confiabilidad del cuestionario se utilizó el programa estadístico 
SPSS versión 25, de esa manera se pudo medir la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach, 
donde se midió cálculo el grado de consistencia de cada una de las preguntas y las respuestas 




Nombre de expertos en ambas variables 
  Grado y Nombres 
Experto N°1 Lic. y Mg. Vargas Merino Jorge Alberto 
Experto N°2 Mg. Villar Castillo, Freddy 
Experto N°3 Dr. Bardales Cárdenas, Miguel 
 
TABLA N° 6: Escala de medición del Alfa de Cronbach 
Rango Magnitud 
0.81 - 1.00 Muy Alta 
0.61 – 0.80 Alta 
0.41 – 0.60 Moderada 
0.21 – 0.40 Baja 
0.001 – 0.20 Muy baja 
Fuente: Adaptado de Thorndike (1989) y Magnusson (1983) 
En la tabla Nª 6 podemos observar la medición de fiabilidad del Alfa de Cronbach de 
Lao y Takakuwa (2016) donde nos afirmó que los ítems se toman en cuenta bajo un solo 
constructo y que se relacionan entre si y mientras el valor del alfa se aproxime a 1 la 
consistencia de los ítems será mayor. 
TABLA N°7: Estadísticos de fiabilidad – Alfa de Cronbach global  







 Rango de confiabilidad 0.81 – 1.00 (Muy alta), según Lao y Takakuwa (2016). 
 En la tabla Nª7 observamos que de acuerdo al resultado obtenido por el Alfa de Cronbach 
la fiabilidad que proporciona la consistencia interna del instrumento que se utilizó en la 
investigación es de .861 es decir, que el coeficiente del alfa es muy alta, apropiada para 
poder aplicarla.  
TABLA N°8: Estadísticos de fiabilidad – Alfa de Cronbach variable 1: Síndrome 
de Burnout 







 Rango de confiabilidad 0.81 – 1.00 (Muy alta), según Lao y Takakuwa (2016). 
 En la tabla Nª8 observamos que de acuerdo al resultado obtenido por el Alfa de Cronbach, 
la fiabilidad que proporciona la consistencia interna del instrumento que se utilizó en el 
 
análisis de la variable Síndrome de Burnout es de .847 es decir, que el coeficiente del alfa 
es bueno, apropiada para poder aplicarla.  
TABLA N°9: Estadísticos de fiabilidad – Alfa de Cronbach variable 2: 
Compromiso Organizacional 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 
N de elementos 
,753 19 
 
 Rango de confiabilidad 0.61 – 0.80 (Alta), según Lao y Takakuwa (2016). 
 En la tabla Nª9 observamos que de acuerdo al resultado obtenido por el Alfa de Cronbach, 
la fiabilidad que proporciona la consistencia interna del instrumento que se utilizó en el 
análisis de la variable Compromiso Organizacional es de .753 es decir, que el coeficiente 
del alfa es alta, apropiada para aplicarla. 
2.5. Métodos de análisis de datos  
Para el análisis de datos se inició con la recolección de información en base a un 
cuestionario como instrumento, luego se organizó toda la información recolectada, para 
después remitirlo en una base de datos en Excel, para facilitar la aplicación del programa 
estadístico SPSS. 
Por consiguiente, se utilizó y se manipuló el programa estadístico más utilizados por 
los especialistas en estudios, el SPSS Statistícs versión 25, donde se exploró los datos y la 
información que se obtuvo por las encuestas realizadas acerca de las variables como son el 
Síndrome de Burnout y el Compromiso Organización, asimismo se evaluó la confiabilidad 
del instrumento a través del coeficiente de Cronbach. 
2.5.1. Análisis descriptivo  
Dentro de este trabajo de investigación también se realizó el análisis estadístico 
descriptivo tanto del Síndrome de Burnout como del compromiso Organizacional, a su vez 
se estudió las dimensiones obtenidas por los autores que fueron distribuidas para facilitar la 
suma de los valores de cada una de las variables.  
 
 
2.5.2. Análisis inferencial  
Por último, se utilizó el análisis inferencial para contrastar la hipótesis a través de la prueba 
el coeficiente de correlación de Spearman, donde según Hernández, Fernández y Baptista 
(2014) nos afirmaron que el coeficiente de Rho de Spearman simbolizado también como rs 
es medida de correlaciòn para variables en un nivel de medicion ordinal, es decir, ambas 
variables deben contener una muestra que pueda ordenarse por rangos, utilizando escalas de 
tipo Likert para mantener un jerarquía en el proceso de los datos, en definitiva, se adjuntaron 
todos los requerimientos y se concluyó con la realización de los resultados a través de figuras 
como tablas y sus conclusiones  
Tabla 3 Validación por juicio de expertos   
VARIABLE 1: COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 
CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL 
Claridad 85% 85% 85% 255% 
Objetividad 85% 85% 85% 255% 
Pertenencia 85% 85% 85% 255% 
Actualidad 85% 85% 85% 255% 
Organización 85% 85% 85% 255% 
Suficiencia 85% 85% 85% 255% 
Intencionalidad  85% 85% 85% 255% 
Consistencia 85% 85% 85% 255% 
Coherencia 85% 85% 85% 255% 
Metodología  85% 85% 85% 255% 
 TOTAL 2550% 








Tabla 4 Validación por juicio de expertos   
VARIABLE 1: COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 
CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL 
Claridad 85% 85% 85% 255% 
Objetividad 85% 85% 85% 255% 
Pertenencia 85% 85% 85% 255% 
Actualidad 85% 85% 85% 255% 
Organización 85% 85% 85% 255% 
Suficiencia 85% 85% 85% 255% 
Intencionalidad  85% 85% 85% 255% 
Consistencia 85% 85% 85% 255% 
Coherencia 85% 85% 85% 255% 
Metodología  85% 85% 85% 255% 
 TOTAL 2550% 
   CV 85% 
Asimismo, se menciona los grados y nombres de los expertos quienes, generaron la 
validación del instrumento. 
Tabla 5 Validación de instrumento 
                          GRADO                        NOMBRES Y APELLIDOS  
                           Doctor                               Bardales Cárdenas, Miguel 
                           Doctor                               Villar Castillo, Freddy Luis 
                          Magister                            Vargas Merino, Jorge Alberto 
2.4.2. Confiabilidad del Instrumento 
Tabla 6 Valores de medición del coeficiente de Alfa de cronbach   
        Rango                   Magnitud 
  0.81 – 1.00               Muy alta 
0.61-0.80                     Alta 
     0.41-0.60                  Moderada 
0.21-0.40                     Baja 
    0.001-0.20                 Muy baja 
Fuente: Adaptado de Lao y Takuka (2016) Pamella y Martins (2006) 
 
Según Lao y Takuka (2016) nos afirmó que el método interno, estimado a el Alfa de 
cronbach, accede mediante la medición de fiabilidad de un instrumento, a través de un 
conjunto de ítems, para una medición bajo el constructor, así mismo cuando más cerca se 
encuentre el valor de alfa a uno mayor es la consistencia interna de cada ítem.  
Tabla 7 Alfa de Cronbach de la variable (Global) 
 
 
Fuente: Muestra General 
 
El rango de confiabilidad (0.81-1.00) Muy alta, según Lao y Takuka (2016). De acuerdo al 
proceso de datos que se tuvo en el sistema estadístico SPSS 25, se puede identificar que la 
investigación realizada sobre la relación que existe entre la comunicación organizacional y 
el desempeño laboral. Es Muy alta, ya que el Alfa de cronbach la fiabilidad que otorga la 
consistencia interna del instrumento que se utilizó, es de .837, es decir es apropiada para su 
aplicación, con un porcentaje de 84% de confiabilidad. 
Tabla 8 Alfa de Cronbach de la (Variable 1) 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,797 16 
                     Fuente: Muestra Variable 1     
      
El rango de confiabilidad (0.61-0.80) Alta, según Lao y Takuka (2016). De acuerdo al 
proceso de datos que se tuvo en el sistema estadístico SPSS 25, se puede identificar que la 
investigación realizada sobre la primera variable comunicación organizacional, es Alta, ya 
que el Alfa de cronbach la fiabilidad que otorga la consistencia interna del instrumento que 
se utilizó, es de .797, es decir es apropiada para su aplicación, con un porcentaje de 80% de 
confiabilidad. 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,837 32 
 
Tabla 9 Alfa de Cronbach de la (Variable 2) 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,621 16 
                      Fuente: Muestra Variable 2 
 
El rango de confiabilidad (0.61-0.80) Alta, según Lao y Takuka (2016). De acuerdo al 
proceso de datos que se tuvo en el sistema estadístico SPSS 25, se puede identificar que la 
investigación realizada sobre la segunda variable desempeño laboral, es Alta, ya que el Alfa 
de cronbach la fiabilidad que otorga la consistencia interna del instrumento que se utilizó, es 
de .621, es decir es apropiada para su aplicación, con un porcentaje de 62% de confiabilidad. 
2.5. Métodos de Análisis de datos 
Con el proceso de la base de datos y recopilación de información con la aplicación del 
cuestionario, se tuvo en cuenta el permiso de la organización para la obtención de la 
información recopilada, con la base de datos de los que integran dentro del área comercial, 
así mismo gracias a procesamiento del programa SPSS, se pudo determinar el estudio de 
investigación con exploración necesaria, de la relevancia y relación entre ambas variables.  
Así mismo, dentro del estudio de investigación se realizará, un análisis descriptivo de 
cada variable, tanto de la comunicación organizacional y el desempeño laboral, pues con el 
análisis que se realizara, también se hará un estudio alas dimensiones obtenidas por los 
autores que ayudara a distinguir la relación de estas, asimismo el programa SPSS, permitirá 
validar todos los datos necesarios, y así poder comprobar la hipótesis mediante el coeficiente 
de Spearman. 
2.6. Aspectos Éticos 
 
El proyecto realizado, se ha respetado cada resultado, demostrando la confiabilidad de las 
informaciones y datos calculados, así mismo se respetó cada derecho de autor, por lo tanto, 
se generó cada cita de los autores, utilizando las Normas APA, por lo consiguiente se respetó 
las alternativas al marcar de cada colaborador en la encuesta brindada de la empresa 
Teleatento del Perú S.A.C. 
 
 
Se realizó de manera traslucido juntamente con la colaboración de los colaboradores 
de la plataforma comercial movistar, teniendo el consentimiento de la organización para 
realizar el cuestionario del proyecto de investigación, así mismo se contó con el apoyo de 
los supervisores y de colaboradores de dicha área. Con los datos recolectados, se pudo tener 
la información y respuestas de todos que ejecutan su gestión en el área comercial. 
Se contó con el permiso respectivo de parte de los superiores para poder acceder tanto 
a la empresa Teleatento del Perú S.A.C, como al área especificado de la investigación, 
gracias a ello se logró obtener el resultado de la existencia de las variables que se cuenta 
como exploración: comunicación organizacional y el desempeño laboral en plataforma de 












































3.1. Características de la muestra 
 









Fuente: Cuestionario de CO y DL 
Para realizar la investigación que se considera a la totalidad de la población siendo 93 
colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar, 
Ate 2019., donde el 405pertenecen al género masculino y el 60% al femenino. 
Figura 3: Edad de los encuestados 
 
Fuente: Cuestionario de CO y DL  
De la totalidad de la población encuestada, es decir de los 93 colaboradores de la empresa 
Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar, Ate 2019., el 59%se encuentra 
en el rango de 18 a 28 años, el 23% está entre los 29 a 39 años de edad y por último el 11% 

















3.2. Resultados descriptivos  
3.2.1. Estadísticos descriptivos de la comunicación interna 
   Figura 2: La comunicación interna  
 
Fuente: cuestionario de CO y DL 
 
Interpretación: Según los resultados a base de los indicadores de la comunicación interna, 
primera dimensión de CO, podemos mencionar que el 54.84%, de los 93 colaboradores 
encuestados del área comercial de movistar, consideran el rango de a veces, eso quieres decir 
que no es constante la buena comunicación que gestionan en su puesto laboral, el cual 
enfrenta día a día dentro de las funciones que realizan el personal, por el contrario, el 25.81% 
de encuestados consideran que casi siempre cuentan con intercambios de información con 
sus jefes, del mismo modo el 30.11% casi nunca le generan una retroalimentación en las 























0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%
Tengo una buena comunicación dentro del puesto
laboral que gestiono
Siento que me retroalimentan ante las dudas que
suelo tener respecto a mis funciones.
Uso una buena comunicación directa con  mi
supervisor.
Con frecuencia tengo intercambios de información
con mi jefe inmediato.
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
 
3.2.2.  Estadísticos descriptivos de la comunicación descendente 
Figura 3: La comunicación descendente  
 
Fuente: cuestionario de CO y DL 
 
 
Interpretación: Según los resultados a base de los indicadores de la comunicación 
descendente, segunda dimensión de CO, podemos mencionar que el 52.69%, de los 93 
colaboradores encuestados del área comercial de movistar, consideran el rango de a veces, 
eso quieres decir que la información que brinda los supervisores no es constante en sus 
funciones, indicando que no es malo la comunicación entre superior y colaboradores, sin 
embargo, el 38.71% de encuestados consideran que casi siempre cuentan con un sistema de 
comunicativo, algo que genere una eficiencia entre compañeros y superiores, respecto a la 
solución para los clientes, de igual forma el 8.60% indica que casi nunca  cuentan con un 

























0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%
Me toman en cuenta en la toma de decisión que se
realiza en mi puesto de trabajo.
Siento que la empresa maneja muy bien la
comunicación con las distintas  áreas.
Cuento con un sistema de comunicación con mi
superior sobre la información de mi puesto laboral.
Siento que mi superior cuenta con una información
clara y  precisa sobre los nuevos cambios
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
 
3.2.3. Estadísticos descriptivos de la comunicación ascendente 
Figura 4: La comunicación ascendente  
Fuente: cuestionario de CO y DL 
 
Interpretación: Según los resultados a base de los indicadores de la comunicación 
ascendente, tercera dimensión de CO, podemos indicar que el 55.91%, de los 93 
colaboradores encuestados del área comercial de movistar, consideran el rango de a veces, 
eso quieres decir que no es constante la facilitación de participación para la estimulación de 
sugerencias, el cual se desea contar con ello, para generar mayor confianza y opinión del 
personal, asimismo, el 29.03% de encuestados consideran que casi siempre le permiten 
opinar sobre el proceso de comunicación que estimulan dentro de sus actividades, por otro 
lado el 20.43% menciona que casi nunca  brindan sondeos de opinión en reuniones que 
puedan obtener, para ello se está viendo un porcentaje bajo en la intervención del 
colaborador y sus superior, eso quiere decir que hay un porcentaje mayor el cual ellos si 
























0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%
Tengo claro que mi superior estimula mi participación
para que facilite la aportación de nuevas sugerencias.
Me permiten opinar sobre el proceso de comunicación.
Brindo sondeos de opinión o sugerencias a mi superior,
ya sea en las reuniones que realiza.
Cuento con una comunicación fluida y clara con los
cambios que se realiza en la empresa.
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
 
3.2.4. Estadísticos descriptivos de la comunicación horizontal 
Figura 5: La comunicación horizontal  
Fuente: cuestionario de CO y DL 
 
Interpretación: Según los resultados a base de los indicadores de la comunicación 
horizontal, cuarta dimensión de CO, podemos indicar que el 58.06%, de los 93 colaboradores 
encuestados del área comercial de movistar, consideran el rango de a veces, eso quieres decir 
que no es constante la buena relación entre grupos , el cual le permite comunicarse y 
mantenerse más unidos, por lo tanto, el 41.94% de encuestados consideran que casi siempre 
que la comunicación facilita la eliminación de los malo entendidos entres, por esa razón el 
11.83% indica que casi se fomenta compañerismo y unión en los miembros del área 
comercial, verificándose un porcentaje bajo, cabe decir que en su mayoría si existe 





















0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%
Tengo una buena comunicación con mis compañeros
que me  permite una relación más   unida entre los
grupos.
Las relaciones con mis compañeros facilitan la
eliminación de malos entendidos.
Existe buenas relaciones para una adecuada
coordinación laboral.
Considero que la empresa fomenta el compañerismo y
la unión entre nosotros.
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
 
3.2.5. Estadísticos descriptivos de la Motivación  
Figura 6: La motivación  
Fuente: cuestionario de CO y DL 
 
Interpretación: Según los resultados a base de los indicadores de la motivación, primera 
dimensión de DL, podemos mencionar que el 60.22%, de los 93 colaboradores encuestados 
del área comercial de movistar, consideran el rango de a veces, eso quieres decir que la 
empresa considera a los colaboradores como parte importante para su éxito, por el contrario, 
el 40.86% de encuestados consideran que casi siempre cuentan con reconocimientos por el 
buen trabajo que realizan en su área correspondiente, por otro lado el 6.45% menciona que 
casi nunca se preocupan por las actividades que generan en su gestión, sin embargo es un 
porcentaje muy bajo para poder contractar las respuestas de los demás colaboradores que 
indican lo contrario, para ello se tiene que establecer mayor fortalecimiento en la 
























0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%
La empresa, me considera como parte importante de
su éxito
Recibo reconocimientos por el buen trabajo que realizo
en mi puesto de trabajo.
Me siento fortalecido después de haber trabajado
óptimamente con mis clientes.
Me preocupo por la atención que brindo al cliente.
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
 
3.2.6. Estadísticos descriptivos de Satisfacción laboral 
Figura 7: La satisfacción laboral 
 
 
Fuente: cuestionario de CO y DL 
 
Interpretación: Según los resultados a base de los indicadores de la motivación, segunda 
dimensión de DL, podemos mencionar que el 60.22%, de los 93 colaboradores encuestados 
del área comercial de movistar, consideran el rango de a veces, eso quieres decir que la 
empresa considera a los colaboradores como parte importante para su éxito, por el contrario, 
el 40.86% de encuestados consideran que casi siempre cuentan con reconocimientos por el 
buen trabajo que realizan en su área correspondiente, por otro lado el 6.45% menciona que 
casi nunca se preocupan por las actividades que generan en su gestión, sin embargo es un 
porcentaje muy bajo para poder contractar las respuestas de los demás colaboradores que 
indican lo contrario, para ello se tiene que establecer mayor fortalecimiento en la 






















0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%
Las herramientas e implementos que me brindan me
permite realizar mejor mi trabajo.
Me brindan diversas oportunidades para desarrollar
profesional.
Tengo la capacidad necesaria para realizar mis tareas
favoreciéndome profesionalmente.
Me siento cómodo(a) con el proceso de las
actividades que realizan en mi puesto de trabajo
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
 
3.2.7. Estadísticos descriptivos de Participación del empleado 
Figura 8: La Participación del empleado 
 
 
Fuente: cuestionario de CO y DL 
 
Interpretación: Según los resultados a base de los indicadores de la participación del 
empleado, tercera dimensión de DL, podemos mencionar que el 58.06%, de los 93 
colaboradores encuestados del área comercial de movistar, consideran el rango de a veces, 
eso quieres decir que el área comercial  no es constante las propuesta de mejora de los 
servicio, por la participación de los colaboradores, sin embargo, el 38.71% de encuestados 
consideran que casi siempre su participación brinda mejora a los servicios que ofrecen, por 
otro lado el 13.98% menciona que casi nunca participan en las capacitaciones para definir 
objetivos para el bienestar de la empresa, en conclusión se está verificando que es un 
porcentaje bajo para poder definir que no asisten a capacitaciones constantes que la misma 






















0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%
Existen propuestas de mejora de los servicios de mí
puesto de trabajo, por la participación que brindo.
La participación que brindo mejora los servicios de mi
trabajo.
Recibo información de los cambios constantes de la
empresa, permitiendo desarrollar y participar
capacitivamente.
Participo en capacitaciones para definir objetivos
comunes.
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
 
3.2.8. Estadísticos descriptivos de Compromiso organizacional 
Figura 9: El Compromiso organizacional  
 
 
Fuente: cuestionario de CO y DL 
 
Interpretación: Según los resultados a base de los indicadores de la compromiso 
organizacional, cuarta dimensión de DL, podemos mencionar que el 60.22%, de los 93 
colaboradores encuestados del área comercial de movistar, consideran el rango de a veces, 
eso quiere decir que los colaboradores se sientes seguros y respaldados con sus puesto 
laboral, dando un compromiso fiables ,el cual un 32.26% de encuestados consideran que casi 
siempre consideran que los medios de comunicación son apropiados para sus objetivos, eso 
quiere decir que pueden contar con un resultado bueno, de la misma manera el 21.51% 
menciona que casi nunca se sienten cómodos (as) en su puesto, por esa razón, se pueden 
concluir que los colaboradores se sienten comprometidos, ya que se siente identificados con 



















0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00%
Me siento comprometido porque cumplo con mis
objetivos.
Considero que los medios de comunicación son
apropiados para mis objetivos.
Me siento seguro y respaldado con mi función en mi
puesto laboral.
Puedo realizar mis labores de manera cómoda en mi
puesto de trabajo.
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
 
3.2. Estadísticos Contrastación de la hipótesis  
Las mediciones son dadas de acuerdo a los intervalos de correlación que puede existir entre 
dos variables. Para lograr o determinar la interpretación   y el análisis de los valores 
identificados en la correlación de Spearman es necesario saber los rangos y escalas, que nos 
permite identificar en qué- posición se encuentra los resultados logrados. Por ello según 
Hernández y Fernández (1998) citado por Mondragón (2014) nos indica el siguiente cuadro: 
Tabla 10:  Grado de relación según coeficiente de correlación por jerarquía de Spearman 
(Rho Spearman) 
RANGO RELACIÓN 
-0.91 a -1.00 Correlación negativa perfecta 
-0.76 a -0.90 Correlación negativa muy perfecta 
-0.51 a -0.75 Correlación negativa considerable 
-0.11 a -0.50 Correlación negativa media 
-0.01 a -0.10 Correlación negativa débil 
0.00 No existe correlación 
+0.01 a +0.10 Correlación positiva débil 
+0.11 a +0.50 Correlación positiva media 
+0.51 a +0.75 Correlación positiva considerable 
+0.76 a +0.90 Correlación positiva muy perfecta 
+0.91 a +1.00 Correlación positiva perfecta 
Fuente: Adaptada de Mondragón (2014) basada en Hernández y Fernandez,1998. 
3.2.1. Prueba de Hipótesis General 
Prueba de hipótesis correlacional entre comunicación organizacional y desempeño 
laboral. 
H0: No existe relación entre comunicación organizacional con el desempeño laboral en los 
colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar 
Ate, 2019. 
H1: Existe relación entre comunicación organizacional con el desempeño laboral en los 
colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar 
Ate, 2019. 
Estrategia de prueba: 
Si el valor Sig. Es ≥ 0.05 se acepta la hipótesis nula. 
Si el valor Sig. Es < 0.05 se rechaza la hipótesis nula. 
 
Tabla 11 















Sig. (bilateral) . ,000 
N 93 93 
Desempeño laboral Coeficiente de 
correlación 
,696** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 93 93 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: elaboración propia – base de datos 
Interpretación: Considerando la hipótesis general establecida, se ha generado el análisis a 
base de los datos recolectados obtenidos de la encuesta realizada, utilizando el sistema 
software del SPSS 25. 
En la tabla 9 se percibe que el valor de Sig.(Bilateral) en equivalente a 0.000, es decir 
que es menor al 0.01. Por ello, se rechaza la hipótesis nula y en efecto se acepta la hipótesis 
alterna, donde muestra la relación que existe entre las variables. 
Por ese motivo, existe suficiente evidencia estadística para poder afirmar la relación 
entre la comunicación organizacional y el desempeño laboral, mediante un coeficiente de 
correlación del Rho de Spearman = 0.696. De manera que se considera una correlación 
positiva considerable. 
3.8.2 Prueba de hipótesis especificas  
3.2.1. prueba de hipótesis correlacional entre la comunicación interna y el desempeño 
laboral. 
H0: No existe relación entre comunicación interna con el desempeño laboral en los 
colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar 
Ate, 2019. 
 
H1: Existe relación entre comunicación interna con el desempeño laboral en los 
colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar 
Ate, 2019. 
Estrategia de prueba: 
Si el valor Sig. Es ≥ 0.05 se acepta la hipótesis nula. 
Si el valor Sig. Es < 0.05 se rechaza la hipótesis nula. 
Tabla 12: 














Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 93 93 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: elaboración propia – base de datos 
Interpretación: Considerando la primera hipótesis especifica establecida, se ha tomado el 
análisis correspondiente en base a los datos recopilados obtenidos de la encuesta realizada, 
utilizando el sistema software del SPSS 25. 
En la tabla 10 se percibe que el valor de Sig.(Bilateral) en equivalente a 0.000, es decir que 
es menor al 0.01. Por esta razón, se rechaza la hipótesis nula y por eso se acepta la hipótesis 
alterna, donde muestra que existe relación entre las variables. 
Por ende, existe suficiente evidencia estadística para poder afirmar la relación entre la 
comunicación interna y el desempeño laboral, mediante un coeficiente de correlación del 




3.2.2. Prueba de hipótesis correlacional entre comunicación descendente y el 
desempeño laboral. 
H0: No existe relación entre comunicación descendente con el desempeño laboral en los 
colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar 
Ate, 2019. 
H1: Existe relación entre comunicación descendente con el desempeño laboral en los 
colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar 
Ate, 2019. 
Estrategia de prueba: 
Si el valor Sig. Es ≥ 0.05 se acepta la hipótesis nula. 
Si el valor Sig. Es < 0.05 se rechaza la hipótesis nula. 
Tabla 13 
















Sig. (bilateral) . ,000 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 93 93 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: elaboración propia – base de datos 
Interpretación: Considerando la segunda hipótesis especifica establecida, se ha tomado el 
análisis correspondiente en base a los datos recopilados obtenidos de la encuesta realizada, 
utilizando el sistema software del SPSS 25. 
En la tabla 11 se percibe que el valor de Sig.(Bilateral) en equivalente a 0.000, es decir 
que es menor al 0.01. Por esta razón, se rechaza la hipótesis nula y por eso se acepta la 
hipótesis alterna, donde muestra que existe relación entre las variables. 
 
Por ende, existe suficiente evidencia estadística para poder afirmar la relación entre la 
comunicación descendente y el desempeño laboral, mediante un coeficiente de correlación 
del Rho de Spearman = 0.564. De manera que se considera una correlación positiva 
considerable. 
3.2.3. Prueba de hipótesis correlacional entre comunicación ascendente y el desempeño 
laboral. 
H0: No existe relación entre comunicación ascendente con el desempeño laboral en los 
colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar 
Ate, 2019. 
H1: Existe relación entre comunicación ascendente con el desempeño laboral en los 
colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar 
Ate, 2019. 
Estrategia de prueba: 
Si el valor Sig. Es ≥ 0.05 se acepta la hipótesis nula. 
Si el valor Sig. Es < 0.05 se rechaza la hipótesis nula. 
Tabla 14 















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 93 93 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: elaboración propia – base de datos 
 
 
Interpretación: Considerando la tercera hipótesis especifica establecida, se ha tomado el 
análisis correspondiente en base a los datos recopilados obtenidos de la encuesta realizada, 
utilizando el sistema software del SPSS 25. 
En la tabla 12 se percibe que el valor de Sig.(Bilateral) en equivalente a 0.000, es decir 
que es menor al 0.01. Por esta razón, se rechaza la hipótesis nula y por eso se acepta la 
hipótesis alterna, donde muestra que existe relación entre las variables. 
Por ende, existe suficiente evidencia estadística para poder afirmar la relación entre la 
comunicación ascendentey el desempeño laboral, mediante un coeficiente de correlación del 
Rho de Spearman = 0.516. De manera que se considera una correlación positiva 
considerable. 
3.2.4. Prueba de hipótesis correlacional entre comunicación horizontal y el desempeño 
laboral. 
H0: No existe relación entre comunicación horizontal con el desempeño laboral en los 
colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar 
Ate, 2019. 
H1: Existe relación entre comunicación horizontal con el desempeño laboral en los 
colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de movistar 
Ate, 2019. 
Estrategia de prueba: 
Si el valor Sig. Es ≥ 0.05 se acepta la hipótesis nula. 























Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 93 93 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: elaboración propia – base de datos 
Interpretación: Considerando la cuarta hipótesis especifica establecida, se ha tomado el 
análisis correspondiente en base a los datos recopilados obtenidos de la encuesta realizada, 
utilizando el sistema software del SPSS 25. 
En la tabla 13 se percibe que el valor de Sig.(Bilateral) en equivalente a 0.000, es decir que 
es menor al 0.01. Por esta razón, se rechaza la hipótesis nula y por eso se acepta la hipótesis 
alterna, donde muestra que existe relación entre las variables. 
Por ende, existe suficiente evidencia estadística para poder afirmar la relación entre la 
comunicación horizontal y el desempeño laboral, mediante un coeficiente de correlación del 











































En nuestros resultados obtenidos se pudo observar que la gran mayoría de entrevistados están 
con la idea que a veces obtienen  un buen desempeño laboral en el área comercial de 
movistar, el cual compromete a los colaboradores, a estar en falencias  con sus funciones, 
por ende se verifico un análisis lo importante que es la comunicación para el desempeño si 
tiene mucho que ver, así poder detectar las oportunidades y la instrucción provechoso que 
atenúa las redes comunicativas, así mismo podemos observar que existe una relación efectiva 
entre ambas  variables, es decir que es de primordial importancia la comunicación para el 
alto nivel de desempeño en los colaboradores. 
Por ello, los resultados logrados sobre La comunicación organizacional y el 
desempeño laboral de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma comercial de 
movistar, Ate 2019, permitió comparar los antecedentes citados de otros autores, lo cual se 
tomarán en cuenta los resultados más destacado. 
 Para el resultado obtenido entre las variables, comunicación organizacional y el 
desempeño laboral, el cual se utilizó el sistema software SPSS 25, determinado que existe 
una correlación positiva moderada entre ambas variables, visto que el coeficiente de 
correlación de Rho de Spearman es de (0.696), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.01.). 
Estos hallazgos guardan relación en lo seguido por Zans (2017) en su estudio de 
investigación, indica comprobar que la primera variable es viable, ya que si el clima laboral 
aumenta el desempeño promueve también aumentar de manera satisfactoria en los 
colaboradores administrativos y docentes de la facultad regional multidisciplinaria de 
Magalpa, UNAN-Managua, por ello los colaboradores cuentan con un análisis del 50%, el 
cual determina la relevancia y opinión de docentes y personal administrativos, en lo que 
corresponde a las personas a quienes se aplicó los instrumentos, para permitir certeza de la 
información proporcionada, por lo que son usuarios que conocen del tema. En sus resultados 
se ve observado que cuentan con 6 a más años de laborar en la institución, siendo el 60% de 
la población encuestada. Por lo consiguiente se indica que mientras la primera variable este 
más constante entre los colaboradores, su desempeño va elevar, por lo que contribuye 
favorablemente, y así obtenga que el personal que genere y brinde un crecimiento efectivo 
en sus funciones. 
Del mismo modo se puede observar lo que Sum (2015) en su investigación determina 
que la motivación influye de manera memorable a el desempeño laboral con los procesos 
 
que genera, por lo cual ayuda de manera frecuente a los colaboradores que son parte de la 
empresa de alimentos de la zona 1 de Quetzaltenango, ya que genera unas examinaciones 
constantes en las conductas, comportamiento y verifica la satisfacción del cómo se encuentra 
al realizar sus funciones, el cual llega a la conclusión que la motivación proporciona un 
rendimiento viable  al usuario. 
Por ello también Montoya (2018) indico en su investigación se evidencia los resultados 
del análisis estadístico que determina la existencia de “Relación entre el clima 
organizacional y el desempeño laboral de los trabajadores de la empresa PTS Perú 2015”, 
muestra mediante la correlación, utilizando el coeficiente de Spearman que relaciona al 
clima organizacional con el desempeño laboral presentando el coeficiente correlacional de 
(Rho=0.657), y una significancia de 0.022 (p valor<0.05) mostrando una correlación positiva 
moderada, contando con planteamiento de resultado de que se acepta la hipótesis general y 
principal de la investigación , el cual se afirma que existe una relación directa entre el clima 
laboral y el desempeño laboral de los trabajadores de la empresa PTS Perú.   
Es importante mencionar que el estudio de investigación de  Betancur (2017) en su 
tesis se verifica que cuenta con una correlación positiva moderada con los resultados de 
(Rho=0.689) y una significancia de (Bilateral)=0.000, menor a 0.05, es decir (p ≤ valos 0.05), 
lo cual rechaza la hipótesis nula, asimismo ambas variables cuentan con un resultado de 
relación moderada fuerte, el cual existe una relación entre el compromiso organizacional y 
desempeño laboral en la empresa transportes Deco, Callao – 2017. Igualmente, también se 
evidencia sus dimensiones del desempeño laboral que muestran el compromiso 
organizacional y la eficacia con un resultado de (Rho=0.641) y una significancia de 
(Bilateral)=0.000, menor a 0.05, es decir (p valor ≤ 0.05), y por último el compromiso 
organizacional y la eficiencia contando con el (Rho=0.572) y una significancia de 
(Bilateral)=0.000, menor a 0.05, es decir (p valor ≤ 0.05). Por ende, los resultados obtenidos 
corroboran el estudio investigado estadístico. 
Con respecto a las dimensiones de la variable desempeño laboral se ve reflejado con 
Bonifacio y Falcón (2016) en sus tesis, se evidencia la influencia del clima organizacional y 
el desempeño laboral, con los resultados obtenidos de Rho de Spearman (Rho=0.253), y una 
Sig. (Bilateral) = 0.005; entre ambas variables de los empleados en la empresa Agricola Virú 
,que cuenta con una correlación con un valor menor a 0.05, lo que señala que existe relación 
 
positiva, aunque de grado bajo, el cual se refiere  que el clima laboral contribuye 
positivamente en el desempeño laboral. Asimismo, se evidencia los resultados de las 
dimensiones; entre liderazgo y desempeño laboral el cual tiene como correlación de Rho de 
Spearman (Rho=0.203), y una Sig. (Bilateral) = 0.013; (p valor < 0.05), así también las 
relaciones interpersonales y el desempeño laboral como correlación de Rho de Spearman 
(Rho=0.203), Sig. (Bilateral) = 0.013; (p valor < 0.05), y por último la motivación y 
desempeño laboral laboral el cual cuenta con una correlación de Rho de Spearman 
(Rho=0.243), y una Sig. (Bilateral) = 0.003; (p valor < 0.05). Los resultados alcanzados 
estadísticamente en el presente desarrollo de investigación. 
Por ultimo Miranda y Pastor (2015), muestra que existe relación entre en los niveles 
de comunicación organizacional y el clima social en los trabajadores de la Municipalidad 
del Departamento de Lambayeque, el cual determina una escala de relación de (Rho=0.309) 
a una Sig (Bilateral) = 0.001, (p valor < 0.05), comprueba la autorrelacion en un (Rho=0.338) 
a una significancia bilateral (0.000) y estabilidad (Rho=338) a una significancia bilateral 
(0.000) a un nivel de significancia (p valor < 0.01), afirma que la relación positiva débil 
altamente significativa entre las variables. Continuamente se verifica en el área ascendente 
con la escala relaciones de (Rho=0.582), a una significancia bilateral (0.000), 
Autorrealización de (Rho=0.550) a una significancia bilateral (0.000) y estabilidad 
(Rho=619) a una significancia bilateral (0.000) a un nivel de significancia (p valor < 0.01) 
































Debido a los objetivos planteados y a los resultados conseguidos en el proceso de desarrollo 
del estudio de investigación, se acordó las siguientes. 
Primer: Como objetivo general se determinó si existe relación entre la comunicación 
organizacional y el desempeño laboral en la empresa Teleatento del Perú S.A.C, plataforma 
comercial de movistar, Ate 2019, mediante los resultados logrados en el presente estudio 
de investigación, se determinó que si existe una correlación positiva moderada de Rho 
Spearman de 0.696 y un nivel de significancia (Bilateral) de 0.000, en relación a los 
resultados se puede indicar que a mayor comunicación organizacional en la plataforma 
comercial de movistar obtendrá mayor desempeño laboral en los colaboradores. 
Segundo: Siendo el primer objetivo específico se pudo identificar la relación entre la 
comunicación Interna y el desempeño laboral en la empresa Teleatento del Perú S.A.C, 
plataforma comercial de movistar, Ate 2019, se obtuvo que existe una correlación positiva 
moderada con la Rho Spearman de 0.583 con un nivel de significancia (Bilateral) de 0.000. 
En relación a los resultados logrados se puede afirmar que con la comunicación interna 
obtendrá mayor desempeño laboral para los usuarios. 
Tercer: En tanto al segundo objetivo específico se pudo identificar la relación entre la 
comunicación descendente y el desempeño laboral en la empresa Teleatento del Perú S.A.C, 
plataforma comercial de movistar, Ate 2019, se observó que existe una correlación positiva 
moderada con la Rho Spearman de 0.564 con un nivel de significancia (Bilateral) de 0.000. 
De acuerdo a los resultados obtenidos se manifiesta que mediante mayor comunicación 
descendente haya en el área comercial mayor desempeño laboral se complementará. 
Cuarto: Asumiendo al tercer objetivo específico de identificar la relación entre la 
comunicación ascendente y el desempeño laboral en la empresa Teleatento del Perú S.A.C, 
plataforma comercial de movistar, Ate 2019, se verifica que existe una correlación positiva 
moderada con la Rho Spearman de 0.516 con un nivel de significancia (Bilateral) de 0.000. 
A base de los resultados la empresa al implementar mayor comunicación ascendente 
continuará obteniendo un máximo desempeño laboral entre las funciones que realiza. 
Quinto: Como último objetivo específico se pudo identificar la relación entre la 
comunicación horizontal y el desempeño laboral en la empresa Teleatento del Perú S.A.C, 
plataforma comercial de movistar, Ate 2019, igualmente observó que existe una correlación 
 
positiva moderada con la Rho Spearman de 0.581 con un nivel de significancia (Bilateral) 
de 0. 000.En consecuencia a los resultados propuestos y alcanzados, se establece que al 
obtener una comunicación horizontal entre colaboradores de la misma jerarquía es 

























































































A través de los resultados generados en el estudio de investigación desarrollado, indicando 
los conocimientos y la examinación para el aporte para la organización, el cual nos permitió 
expresar y proponer las siguientes recomendaciones. 
Primera: Considerando que existe una relación entre la comunicación organizacional 
y el desempeño laboral, se visualiza una relación positiva moderada, por ello se recomienda 
que la empresa Teleatento del Perú S.A.C., cuente con evaluaciones, reuniones y 
capacitaciones con los colaboradores y sus superiores, así mismo verificaciones de 
habilidades superficiales, para identificar falencias que pueden tener en la red comunicativa; 
asimismo ajustes que puedan dar una mayor comunicación en el entorno y así establecer un 
desempeño laboral eficiente, contribuyendo resultados positivos a la calidad de servicio que 
brinda la empresa. 
Segundo: Observando que la mayoría de los colaboradores indican que tienen una 
comunicación regular con un resultado de relación positiva moderada en su puesto laboral, 
por ello se recomienda que la empresa debe fomentar información casi constante, la cual se 
debe llevar a cabo en reuniones de empatía, confiabilidad con el flujo comunicativo en 
equipo que generan los superiores con los colaboradores, así también transmitir la 
intervención o participación de los colaboradores para así mantener una buena relación y 
unión, y así lograr iniciativas positivas por parte de los colaboradores que influyen mucho 
en la empresa, siendo parte importantes de la organización. 
Tercero: Teniendo en cuenta los resultados, se verificó con las respuestas que existe 
una relación positiva moderada en la comunicación descendente y el desempeño laboral en 
la empresa, presenta como el directivo y trata relacionarse y comunicar al personal para que 
ellos  sean más eficientes, regularmente ello se genera por medio de documento, es decir 
medios escritos, por ello se recomienda a la organización a seguir los procesos de 
comunicación ya sea mediante escrito, oral u otras tecnologías, ya que esto genera una 
mejora en los colaboradores respecto a sus actividades, haciéndoles partícipes de asuntos 
importantes, haciendo una verificación que deberían obtener los colaboradores para el logro 
una conexión comunicativa aceptable, a la mano de un desempeño más viable. 
Cuarto: Considerando que la mayor parte de colaboradores manifiestan que la 
comunicación descendente permitiendo a la organización un aporte que se brinda los el nivel 
más bajo hasta la jerarquía más alta de la empresa dando que los colaboradores cuenten con 
 
un desempeño laboral de lo eficiente, el cual se observa porque existe una relación positiva 
moderada, por ello se recomienda a la organización realizar la ampliación de canales 
comunicativos, delegación y sondeos de opinión con los colaboradores, para proporcionar 
mayor desempeño y habilidades dando aclaración de muchas preposiciones que se ven de lo 
más bajo, juntamente ello poder obtener sus funciones de manera eficaz y mayor 
productividad. 
Quinto: Por último, se verificó que la relación entre la comunicación horizontal y el 
desempeño laboral cuenta con una relación positiva moderada según los resultados 
obtenidos, a través de la verificación de la relación comunicativa de la misma jerarquía entre 
los participe del personal, por ello se recomienda efectuar mayor integración entre los 
equipos de trabajo, buena coordinación en el desempeño de sus funciones, para ayudar 
obtener un medio apropiado y  suelan intervenir, compartir e influir en la información entre 
compañeros, con ello se va poder aumentar un desarrollo organizacional e incrementar la 
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Anexo N° 1 Matriz de Consistencia 






















PG: ¿Cuál es la 
relación entre la 
comunicación 
organizacional y el 
desempeño laboral 
de la empresa 
Teleatento del Perú 
S.A.C, plataforma 
comercial de 
movistar Ate, 2019? 
OG: Describir la 
relación entre la 
comunicación 
organizacional y el 
desempeño laboral 
en la empresa 
Teleatento del Perú 
S.A.C, plataforma 
comercial de 
movistar Ate, 2019 
HG: Existe relación 
entre la 
comunicación 
organizacional y el 
desempeño laboral 
de la empresa 
Teleatento del Perú 
S.A.C, plataforma 
comercial de 





Medición del feedback que se realiza 























    5.Siempre 
Nivel de comunicación efectiva, 




Nivel de eficiencia y confianza laboral 







Nivel de integración y participación de 
los colaboradores 
Grado de aceptación de críticas 
constructivas 
PE1: ¿Cuál es la 
relación entre la 
comunicación 
interna y el 
desempeño laboral 
en la empresa 
Teleatento del Perú 
S.A.C, plataforma 
comercial de 
movistar Ate, 2019? 
PE2: ¿Cuál es la 
relación entre la 
comunicación 
descendente y el 
OE1: Identificar la 
relación entre la 
comunicación 
interna y el 
desempeño laboral 
en la empresa 
Teleatento del Perú 
S.A.C, plataforma 
comercial de 
movistar Ate, 2019. 
OE2: Identificar la 
relación entre la 
comunicación 
descendente y el 
HE1: Existe 
relación entre la 
comunicación 
interna y el 
desempeño laboral 
en la empresa 
Teleatento del Perú 
S.A.C, plataforma 
comercial de 
movistar Ate, 2019. 
HE2: Existe 
relación entre la 
comunicación 







Nivel de empatía entre el grupo de 
trabajadores 
Grado de sociabilidad con las personas 





INDICADORES  ESCALA DE 
VALORACIÓN 
 
       Motivación 






 Nivel de desempeño laboral. 









en la empresa 
Teleatento del Perú 
S.A.C, plataforma 
comercial de 
movistar Ate, 2019? 
PE3: ¿Cuál es la 
relación entre la 
comunicación 
ascendente y el 
desempeño laboral 
en la empresa 
Teleatento del Perú 
S.A.C, plataforma 
comercial de 
movistar Ate, 2019? 
PE4: ¿Cuál es la 
relación entre la 
comunicación 
horizontal y el 
desempeño laboral 
en la empresa 
Teleatento del Perú 
S.A.C, plataforma 
comercial de 
movistar Ate, 2019? 
desempeño laboral 
en la empresa 
Teleatento del Perú 
S.A.C, plataforma 
comercial de 
movistar Ate, 2019. 
OE3: Identificar la 
relación entre la 
comunicación 
ascendente y el 
desempeño laboral 
en la empresa 
Teleatento del Perú  
S.A.C, plataforma 
comercial de 
movistar Ate, 2019.. 
OE4: Identificar la 
relación entre la 
comunicación 
horizontal y el 
desempeño laboral 
en la empresa 
Teleatento del Perú  
S.A.C, plataforma 
comercial de 
movistar Ate, 2019. 
desempeño laboral 
en la empresa 
Teleatento del Perú 
S.A.C, plataforma 
comercial de 
movistar Ate, 2019. 
HE3: Existe 
relación entre la 
comunicación 
ascendente y el 
desempeño laboral 
en la empresa 
Teleatento del Perú 
S.A.C, plataforma 
comercial de 
movistar Ate, 2019. 
HE4: Existe 
relación entre la 
comunicación 
horizontal y el 
desempeño laboral 
en la empresa 
Teleatento del Perú 
S.A.C, plataforma 
comercial de 























    5.Siempre 







Número de sugerencias aceptadas por la 
alta gerencia. 
. 
Nivel de accesibilidad para la toma de 








Nivel de cumplimiento de objetivos. 




   
 
 
         Likert  
DISEÑO DE INVESTIGACIÓN: POBLACIÓN Y MUESTRA: TÉCNICAS DE INSTRUMENTOS: 
 
El enfoque de la investigación es cuantitativo, 
y es una investigación Básica de nivel 
correlacional 
El diseño de la investigación es: No 
experimental de corte transversal 
Población: La población está conformado por 
96 colaboradores, el total del área comercial. 
Muestra: Se realizó una “muestra censal 
constituida por los 96 colaboradores del área 
Comercial Movistar de la Empresa Teleatento 
del Perú S.A.C, que laboran desde los 6 meses 
de permanencia en la organización 
Variable 1: Comunicación 
Organizacional 
Variable 2: Desempeño Laboral 
Técnicas: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario 




Autor: El investigador  
 
 
Matriz de operacionalización  
 
VARIABLE 1 
  COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 







Medición del feedback que 
se realiza con los 
colaboradores 
1. Tengo una buena comunicación dentro del puesto laboral que gestiono.  
2. Siento que me retroalimentan ante las dudas que suelo tener respecto a mis funciones. 
Nivel de comunicación 
efectiva, colaborador - 
gerente 
3. Uso una buena comunicación directa con  mi supervisor. 








Nivel de eficiencia y 
confianza laboral  
5. Me toman en cuenta en la toma de decisión que se realiza en mi puesto de trabajo. 
6. Siento que la empresa maneja muy bien la comunicación con las distintas  áreas. 
Nivel de capacitaciones hacia 
los colaboradores. 
7. Cuento con un sistema de comunicación con mi superior sobre la información de mi puesto laboral. 





Nivel de integración y 
participación de los 
colaboradores 
9. Tengo claro que mi superior estimula mi participación para que facilite la aportación de nuevas 
sugerencias. 
10. Me permiten opinar sobre el proceso de comunicación. 
 
Grado de aceptación de 
críticas constructivas 
11.  Brindo sondeos de opinión o sugerencias a mi superior, ya sea en las reuniones que realiza. 
 









Nivel de empatía entre el 
grupo de trabajadores 
13.  Tengo una buena comunicación con mis compañeros que me  permite una relación más   unida entre los 
grupos. 
14.  Las relaciones con mis compañeros facilitan la eliminación de malos entendidos. 
 
Grado de sociabilidad con las 
personas de su misma 
jerarquía. 
15.  Existe buenas relaciones para una adecuada coordinación laboral. 




Matriz de operacionalización  
VARIABLE 2 
 DESEMPEÑO LABORAL 






Nivel de motivación en los 
puestos de trabajos. 
17.La empresa, me considera como parte importante de su éxito. 
 
18.Recibo reconocimientos por el buen trabajo que realizo en mi puesto de trabajo. 
    
Nivel de desempeño laboral. 19.Me siento fortalecido después de haber trabajado óptimamente con mis clientes. 
 







Expectativas sobre los puestos 
de trabajo. 
 21.Las herramientas e implementos que me brindan me permite realizar mejor mi trabajo. 
 
 22.Me brindan diversas oportunidades para desarrollar profesional. 
 
Nivel de satisfacción laboral  23.Tengo la capacidad necesaria para realizar mis tareas favoreciéndome profesionalmente. 
 






Número de sugerencias 
aceptadas por la alta gerencia. 
 25.Existen propuestas de mejora de los servicios de mí puesto de trabajo, por la participación que brindo. 
 26.La participación que brindo mejora los servicios de mi trabajo. 
 
Nivel de accesibilidad para la 
toma de decisiones o cambios. 
 27.Recibo información de los cambios constantes de la empresa, permitiendo desarrollar y participar 
capacitivamente. 







Nivel de cumplimiento de 
objetivos. 
 29.Me siento comprometido porque cumplo con mis objetivos. 
 
 30.Considero que los medios de comunicación son apropiados para mis objetivos.  
 
Nivel de identificación con la 
organización. 
31.Me siento seguro y respaldado con mi función en mi puesto laboral. 
 
32.Puedo realizar mis labores de manera cómoda en mi puesto de trabajo. 
 
 
Anexo N° 2 Instrumento, cuestionario: 
 
CUESTIONARIO DE LA COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL Y EL DESEMPEÑO 
LABORAL  
Buenos días/ tardes estamos realizando un estudio sobre cómo es la gestión en su empresa , el 
objetivo el cual estoy realizando es para describir la relación entre la comunicación organizacional y 
el desempeño laboral en la  empresa Teleatento del Perú SAC, plataforma comercial de movistar Ate 
el cual usted pertenece. 
DATOS GENERALES 
      1.Genero 
 
        2. Edad 
 
        3. Tiempo laborando en la empresa  
 
       Masculino               1 1. 18 a 28 (   ) 
2. 29 a 39 (   ) 
3. 40 a 50 (   ) 
 
De 6 meses a 11 meses 
De 1 año a 1 año y medio 
De 1 año -7 meses a 2 años 
De 2 años y medio a 3años 




  Femenino 
 





INSTRUCCIÓN: Marca con una sola aspa la opción de acuerdo a tu respuesta. 
COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL Escala 









Tengo una buena comunicación dentro del puesto 
laboral que gestiono. 
1 2 3 4 5 
5 
Siento que me retroalimentan ante las dudas que suelo 
tener respecto a mis funciones. 
1 2 3 4 5 
6 
Uso una buena comunicación directa con  mi 
supervisor. 
1 2 3 4 5 
7 
Con frecuencia tengo intercambios de información  
con mi jefe inmediato. 
1 2 3 4 5 
 Comunicación descendente      
8 
Me toman en cuenta en la toma de decisión que se 
realiza en mi puesto de trabajo.  
1 2 3 4 5 
9 
Siento que la empresa maneja muy bien la 
comunicación con las distintas  áreas. 
1 2 3 4 5 
10 
 Cuento con un sistema de comunicación con mi 
superior sobre la información de mi puesto laboral.. 
1 2 3 4 5 
11 Siento que mi superior cuenta con una información 
clara y  precisa sobre los nuevos cambios 
1 2 3 4 5 
 Comunicación ascendente      
12 
Tengo claro que mi superior estimula mi participación 
para que facilite la aportación de nuevas sugerencias.. 
1 2 3 4 5 
13 
Me permiten opinar sobre el proceso de 
comunicación. 
1 2 3 4 5 
14 
Brindo sondeos de opinión o sugerencias a mi 
superior, ya sea en las reuniones que realiza. 
1 2 3 4 5 
15 
Cuento con una comunicación fluida y clara con los 
cambios que se realiza en la empresa. 
1 2 3 4 5 
 Comunicación horizontal      
16 
Tengo una buena comunicación con mis compañeros 
que me  permite una relación más   unida entre los 
grupos. 
1 2 3 4 5 
 
17 
Siento que la relación con mis compañeros facilitan la 
eliminación de malos entendidos. 
1 2 3 4 5 
18 
Siento que existe buenas relaciones para una 
adecuada coordinación laboral. 
1 2 3 4 5 
19 
Considero que la empresa fomenta el compañerismo y 
la unión entre nosotros. 
1 2 3 4 5 
 












La empresa, me considera como parte importante de su 
éxito. 
1 2 3 4 5 
21 
Recibo reconocimientos por el buen trabajo que realizo 
en mi puesto de trabajo.    
1 2 3 4 5 
22 
Me siento fortalecido después de haber trabajado 
óptimamente con mis clientes 
1 2 3 4 5 
23 Me preocupo por la atención que brindo al cliente. 1 2 3 4 5 
 Satisfacción laboral      
24 
Las herramientas  e implementos que me brindan me 
permite realizar mejor mi trabajo. 
1 2 3 4 5 
25 
Me brindan diversas oportunidades para desarrollar 
profesional. 
1 2 3 4 5 
26 
Tengo la capacidad necesaria para realizar  mis tareas 
favoreciéndome profesionalmente. 
1 2 3 4 5 
27 
Me siento cómodo(a) con el proceso de las actividades 
que realizan en mi puesto de trabajo. 
1 2 3 4 5 
 Participación del empleado      
28 
Siento que existen propuestas de mejora de los 
servicios de mí puesto de trabajo, por la participación 
que brindo. 
1 2 3 4 5 
29 
La participación que brindo mejora los servicios de mi 
trabajo. 
1 2 3 4 5 
30 
Recibo información de los cambios constantes de la 
empresa, permitiendo desarrollar y participar 
capacitivamente. 
1 2 3 4 5 
31 
Participo en capacitaciones para definir objetivos 
comunes. 
1 2 3 4 5 
 Compromiso organizacional      
32 
Me siento comprometido porque cumplo con mis 
objetivos. 
1 2 3 4 5 
33 
Considero que los medios de comunicación son 
apropiado para mi objetivos 
1 2 3 4 5 
34 
Me siento seguro y respaldado con mi función en mi 
puesto laboral. 
1 2 3 4 5 
35 
Puedo realizar mis labores de manera cómoda en mi 
puesto de trabajo. 
1 2 3 4 5 
 






















































Anexo N° 4 Matriz de datos 








8 C D P 9 P10 P 11 P 12 CA P 13 P 14 P15 P16 C H P 17 P 18 P 19 P20 M P 21 P 22 P 23 P 24 S L P 25 P 26 P 27 P 28 P E  P 29 P 30 P 31 P 32 CO 
1 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 3 2 4 4 13 4 3 3 3 13 4 4 2 3 13 3 3 3 5 14 
2 3 4 3 3 13 3 3 4 2 12 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 3 3 3 3 12 3 3 4 2 12 2 3 4 3 12 3 3 3 2 11 
3 4 4 4 4 16 3 3 2 3 11 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 2 3 11 5 4 2 2 13 5 4 3 4 16 
4 5 3 3 3 14 4 4 3 5 16 5 3 3 3 14 5 3 3 3 14 5 3 3 3 14 4 4 3 5 16 1 3 3 2 9 3 3 3 5 14 
5 2 3 3 4 12 4 3 4 4 15 2 3 3 4 12 2 3 3 4 12 2 3 3 4 12 4 3 4 4 15 2 2 2 2 8 2 3 3 2 10 
6 5 3 4 3 15 3 3 4 3 13 5 3 4 3 15 5 3 4 3 15 5 3 4 3 15 3 3 4 3 13 3 4 4 3 14 2 2 4 3 11 
7 3 4 4 4 15 3 3 5 3 14 3 4 4 4 15 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 3 3 5 3 14 4 3 5 2 14 2 4 4 3 13 
8 3 3 3 2 11 3 3 5 3 14 3 3 3 2 11 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 5 3 14 3 4 3 3 13 2 2 4 2 10 
9 3 2 2 2 9 3 2 3 3 11 3 2 2 2 9 2 4 4 3 13 2 4 4 3 13 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 2 3 10 
10 3 3 1 4 11 4 4 2 4 14 3 3 1 4 11 4 4 4 3 15 4 4 4 3 15 4 4 2 4 14 3 4 4 4 15 5 4 4 4 17 
11 3 2 2 3 10 3 3 3 3 12 3 2 2 3 10 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 3 3 3 2 11 3 2 3 3 11 
12 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 2 2 2 9 2 2 2 2 8 
13 2 4 2 3 11 3 3 4 4 14 2 4 2 3 11 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 3 3 1 4 11 3 4 4 4 15 
14 5 3 3 3 14 4 4 4 4 16 5 3 3 3 14 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 3 2 2 3 10 2 3 3 5 13 
15 3 2 3 3 11 3 3 4 4 14 3 2 3 3 11 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 3 3 4 4 14 3 4 3 4 14 3 4 3 3 13 
16 5 3 3 4 15 4 4 3 3 14 5 3 3 4 15 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 4 4 3 3 14 2 4 2 3 11 5 2 3 2 12 
17 2 3 3 2 10 4 4 3 2 13 2 3 3 2 10 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 5 3 3 3 14 2 4 4 4 14 
18 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 3 3 2 3 11 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 3 3 3 3 12 3 2 3 3 11 3 2 3 2 10 
19 3 2 3 3 11 2 3 3 4 12 3 2 3 3 11 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 2 3 3 4 12 5 3 3 4 15 2 3 3 3 11 
20 5 3 3 5 16 3 2 4 4 13 5 3 3 5 16 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 2 4 4 13 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 
21 3 3 2 3 11 3 3 4 3 13 3 3 2 3 11 3 3 5 3 14 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 
22 2 2 2 3 9 2 3 4 3 12 2 2 2 3 9 3 4 3 2 12 3 4 3 2 12 2 3 4 3 12 3 2 3 3 11 2 2 3 2 9 
23 3 4 4 2 13 3 4 4 4 15 3 4 4 2 13 1 4 3 3 11 1 4 3 3 11 3 4 4 4 15 5 3 3 5 16 4 4 4 5 17 
24 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 3 3 2 3 11 3 2 5 3 13 
100
 
25 2 2 2 2 8 3 3 3 4 13 2 2 2 2 8 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 2 2 2 3 9 2 2 2 2 8 
26 4 2 3 2 11 3 3 4 3 13 4 2 3 2 11 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 3 4 4 2 13 3 3 2 5 13 
27 2 3 3 3 11 3 3 4 4 14 2 3 3 3 11 3 3 4 2 12 3 3 2 2 10 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 4 3 4 2 13 
28 2 2 3 2 9 4 3 4 4 15 2 2 3 2 9 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 2 2 2 2 8 2 3 3 2 10 
29 3 3 2 3 11 4 4 3 3 14 3 3 2 3 11 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 4 4 3 3 14 4 2 3 2 11 5 4 4 3 16 
30 2 3 3 2 10 3 3 3 2 11 2 3 3 2 10 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 2 11 2 3 3 3 11 2 4 3 2 11 
31 2 2 2 2 8 3 3 3 3 12 2 2 2 2 8 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 3 3 3 3 12 
32 4 4 3 2 13 3 3 3 3 12 4 4 3 2 13 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 3 3 2 3 11 5 3 4 2 14 
33 3 5 2 2 12 4 4 4 4 16 3 5 2 2 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 2 3 3 2 10 4 3 3 3 13 
34 4 3 5 2 14 3 4 2 2 11 4 3 5 2 14 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 3 4 2 2 11 2 2 2 2 8 3 3 3 4 13 
35 3 3 2 2 10 3 4 3 3 13 3 3 2 2 10 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 4 4 3 2 13 2 4 3 3 12 
36 3 4 5 3 15 3 5 1 1 10 3 4 5 3 15 3 5 5 4 17 4 4 3 3 14 3 5 1 1 10 3 5 2 2 12 4 4 5 4 17 
37 3 3 2 3 11 3 5 3 3 14 3 3 2 3 11 3 5 3 3 14 2 4 3 3 12 3 5 3 3 14 4 3 5 2 14 2 4 3 3 12 
38 2 2 2 2 8 2 3 3 3 11 2 2 2 2 8 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 2 3 3 3 11 3 3 2 2 10 3 2 3 2 10 
39 3 4 4 3 14 4 2 5 4 15 3 4 4 3 14 4 2 5 4 15 3 4 3 4 14 4 2 5 4 15 3 4 5 3 15 4 4 3 3 14 
40 2 4 3 2 11 3 3 3 3 12 2 4 3 2 11 3 3 3 3 12 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 
41 4 3 2 3 12 4 4 3 3 14 4 3 2 3 12 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 4 4 3 3 14 2 2 2 2 8 2 2 3 4 11 
42 5 2 3 4 14 3 4 4 3 14 5 2 3 4 14 3 4 4 3 14 4 4 3 3 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 4 4 2 5 15 
43 2 4 4 4 14 4 4 4 3 15 2 4 4 4 14 4 4 4 3 15 2 4 4 4 14 4 4 4 3 15 2 4 3 2 11 3 3 4 3 13 
44 3 3 4 3 13 3 4 4 3 14 3 3 4 3 13 3 4 4 3 14 3 3 4 3 13 3 4 4 3 14 4 3 2 3 12 4 3 3 2 12 
45 3 3 4 4 14 4 3 3 2 12 3 3 4 4 14 4 3 3 2 12 3 3 4 4 14 4 3 3 2 12 5 2 3 4 14 2 3 4 3 12 
46 3 3 4 4 14 4 3 2 5 14 3 3 4 4 14 4 3 2 5 14 3 3 4 4 14 4 3 2 5 14 3 3 3 2 11 4 4 2 3 13 
47 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 2 3 5 3 13 2 3 3 3 11 
48 3 3 3 2 11 3 3 4 4 14 3 3 3 2 11 3 3 4 4 14 3 3 3 2 11 3 3 4 4 14 3 3 5 2 13 3 3 3 2 11 
49 4 4 3 3 14 2 4 4 2 12 3 3 5 3 14 2 4 4 2 12 4 4 3 3 14 2 4 4 2 12 3 3 2 2 10 3 3 5 3 14 
50 2 3 3 3 11 3 4 3 3 13 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 2 3 3 3 11 3 4 3 3 13 3 2 3 2 10 3 3 3 3 12 
51 2 5 3 2 12 3 4 3 3 13 4 3 2 4 13 3 4 3 3 13 2 2 2 2 8 3 4 3 3 13 2 3 3 2 10 2 3 2 4 11 
101
 
52 3 2 4 3 12 4 4 4 1 13 4 4 3 4 15 4 3 4 3 14 3 2 2 3 10 4 4 4 1 13 3 3 4 5 15 4 4 3 4 15 
53 4 3 4 3 14 3 3 3 3 12 2 3 4 3 12 3 3 3 3 12 4 3 4 3 14 3 3 3 3 12 3 2 3 3 11 2 3 4 3 12 
54 2 4 4 4 14 4 4 4 3 15 2 4 3 5 14 4 4 4 3 15 2 4 4 4 14 4 4 4 3 15 3 2 3 2 10 2 2 3 5 12 
55 2 4 4 4 14 4 4 3 3 14 3 5 3 4 15 4 4 3 3 14 2 4 4 4 14 4 4 3 3 14 3 4 2 3 12 3 2 3 4 12 
56 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 3 2 5 3 13 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 3 4 4 4 15 3 2 5 3 13 
57 3 3 2 2 10 3 2 3 2 10 3 3 3 5 14 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 3 2 3 2 10 3 3 3 3 12 3 3 3 5 14 
58 3 3 2 2 10 3 3 2 2 10 3 4 4 3 14 3 3 2 2 10 3 3 2 2 10 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 4 4 3 14 
59 3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 4 4 5 3 16 3 4 3 4 14 3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 3 2 11 4 4 2 3 13 
60 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 
61 3 3 3 3 12 4 3 4 2 13 3 3 3 3 12 4 3 4 2 13 3 3 3 3 12 4 3 4 2 13 3 2 2 3 10 4 3 3 5 15 
62 3 4 2 4 13 4 3 2 3 12 3 4 2 4 13 4 3 4 3 14 3 4 2 4 13 4 3 2 3 12 4 3 3 4 14 4 4 5 3 16 
63 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 
64 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 4 2 2 11 
65 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 
66 3 4 4 4 15 5 3 3 4 15 3 4 4 4 15 5 3 3 4 15 3 4 4 4 15 5 3 3 4 15 3 2 3 3 11 4 4 3 3 14 
67 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 
68 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 
69 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 
70 3 4 3 3 13 3 2 2 5 12 3 4 3 3 13 3 2 5 5 15 3 4 3 3 13 3 2 2 5 12 5 3 3 4 15 3 3 3 2 11 
71 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 4 3 4 3 14 3 4 3 3 13 
72 5 3 3 3 14 3 3 3 3 12 5 3 3 3 14 3 3 3 3 12 5 3 3 3 14 3 3 3 3 12 3 4 4 3 14 3 3 3 3 12 
73 3 4 3 3 13 4 4 4 3 15 3 4 3 3 13 4 4 4 3 15 3 4 3 3 13 4 4 4 3 15 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 
74 3 2 2 3 10 2 3 3 3 11 3 2 2 3 10 5 3 3 3 14 3 2 2 3 10 2 3 3 3 11 3 3 3 2 11 2 4 2 3 11 
75 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 3 3 3 2 11 3 3 3 3 12 
76 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 
77 3 2 3 3 11 4 4 4 2 14 3 2 3 3 11 4 4 4 2 14 3 2 3 3 11 4 4 4 2 14 2 3 3 2 10 3 3 4 4 14 
78 2 2 2 3 9 3 3 3 3 12 2 2 2 3 9 3 3 3 3 12 2 2 2 3 9 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 4 2 3 5 14 
102
 
79 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 2 5 5 3 15 3 4 3 3 13 
80 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 
81 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 4 3 3 4 14 
82 3 4 4 4 15 4 3 3 4 14 3 4 4 4 15 4 3 3 4 14 3 4 4 4 15 4 3 3 4 14 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 
83 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 3 2 2 3 10 
84 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 3 2 3 3 11 4 2 3 3 12 
85 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 2 5 5 3 15 3 4 3 4 14 
86 3 4 3 3 13 3 2 2 5 12 3 4 3 3 13 3 2 2 5 12 3 4 3 3 13 3 2 2 5 12 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 
87 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 
88 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 
89 3 4 3 3 13 4 4 4 3 15 3 4 3 3 13 4 4 4 3 15 3 4 3 3 13 4 4 4 3 15 3 3 3 3 12 3 2 2 4 11 
90 3 2 2 3 10 2 3 3 3 11 3 2 2 3 10 5 3 3 3 14 3 2 2 3 10 2 3 3 3 11 3 2 3 3 11 3 2 3 3 11 
91 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 
92 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 4 2 2 3 11 3 5 3 3 14 
93 3 2 3 3 11 4 4 4 2 14 3 2 3 3 11 4 4 4 2 14 3 2 3 3 11 4 4 4 2 14 3 3 3 3 12 4 3 4 5 16 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
103
 
 
104
 
 
 
105
 
 
 
106
 
 
 
107
